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Liebe Leser,

digital, vernetzt, innovativ, technologi-
siert: so hat man sich wohl immer den Ar-
beitsplatz der Zukunft vorgestellt. Poten-
ziale die durch solche Veranderungen der
Arbeitswelt in Marketing, Vertrieb und
Service entstiinden waren enorm — und
mit optimiertem Customer Relationship
Management (CRM) einfach nutzbar.

Wann also soll diese Zukunft endlich be-
ginnen? Heute? Morgen? Oder warum ei-
gentlich nicht jetzt gleich?

Unsere Co-Autoren

Konfuzius war ein chinesischer Philo-
soph, und hatte schon zu seiner Zeit re-
volutiondre Gedanken zum Thema pass-
genaue Kundenansprache und effiziente

Besuchsplanung.

Macchiavelli war Philosoph, Schriftstel-
ler und Dichter. Wer hatte gedacht, dass
ihm besonders das Thema strukturierte

Datenablage umgetrieben hat?

Seneca war einer der meistgelesenen
Schriftsteller zu seiner Zeit. Kein Wunder

also, dass seine Gedanken zur Besuchs-

nachbereitung die Jahrhunderte Gber-

dauert haben.

Mit 8 Weisheiten fiir optimales CRM
groBer Dichter und Denker, die ihrer Zeit
voraus waren, mdéchten wir Ihnen einige
Tipps, Insights und Anregungen mit auf
den Weg zu geben, wie Sie Ihr Kunden-
management im Sinne eines Modern
Workplaces schon heute ganz einfach ef-
fizienter und erfolgreicher gestalten kén-
nen. Wir winschen Ihnen viel Spa3 beim
Lesen!

Ihr itmX-Team

Gandhi war indischer Rechtsanwalt,
Publizist und politischer Anfihrer. Seine
Thesen zur Customer Journey dienen bis
heute als wichtige Anhaltspunkte fir

deren Gestaltung.

Nietzsche war ein deutscher Philologe

und Philosoph, der mit seinem eigenwilli-
gen Stil nicht nur gangige Muster spreng-
te und revolutionare Schriften zur digita-

len Produktprasentation verdffentlichte.

Goethe gilt als deutscher Dichter als einer
der bedeutendsten Schépfer deutsch-
sprachiger Dichtung. Wen wundert es
daher, dass seine Werke zur Serviceab-

wicklung heute aktueller denn je sind.
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Weisheit Nummer1:

Ein Content kommt selten alleine

Lead Nurturing und Marketing Automation fiir passgenaue Kundenansprache

Wichtigstes Element eines jeden CRM ist
die ganzheitliche Sicht auf den Kunden
und seine Interessenten. Dazu gehdren
nicht nur die klassischen Stammdaten,
wie Adressen und Ansprechpartner, son-
dern vor allem auch die notwendigen
Marketingattribute, wie z.B. die Potenzia-
le, Umsatze nach Produktgruppen und
weitere flr Selektionen wichtige Parame-

ter.

Dabei ist es wichtig, dass die Daten aus
allen relevanten Systemen in einem
Stammsatz zusammengefihrt werden

- so kénnen Sie ganz einfach alle rele-
vanten Informationen Ihrer Zielgruppe
sammeln, managen, messen und auto-
matisieren: vom ersten Touchpoint, Gber

Mailings und Events, bis zum Abschluss!

Ein CRM im Marketing hilft Inrem Unter-
nehmen also dabei im Handumdrehen
und ohne Verwaltungsstress zielgerich-
tete Aktionen fur perfekte Customer
Journeys zu planen, qualifizierte Leads
flir den Vertrieb zu generieren und (zu-
kiinftige) Kunden zu begeistern.

So viel zur Theorie — doch in Unterneh-
men werden immer noch viele Kampag-
nen isoliert konzipiert und umgesetzt;
Stichwort Silo-Denke. Aber das muss
nicht sein! Dieser Ansatz ist namlich alles
andere als effizient oder zeitgemaB. Mo-
derne Werkzeuge zur M‘arketing—.Auto‘_ -
matisierung kénnen Abhilferschaffen. .
7/ -
Mit Marketing-Automations-Lésungen, -
die perfekt mit Ihrem CRM-Sgstém sgn; ‘
chronisiert sind, wie zum Beispiel itmX
marketing automation, lassen sich mit

relevanten Kundendaten aller Gewerke
quasi per Knopfdruck conversion-starke
Kampagnen designen, die automatisiert
ausgespielt werden. Damit konnen Mar-
ketingkampagnen nicht nur effizient ge-
plant und umgesetzt werden, sondern
auch Erfolge einzelner MaBnahmen ge-
messen und analysiert werden und die
Erkenntnisse flr zuktnftige Kampagnen

angewendet werden.

Besonders attraktiv zur Steigerung lhrer
Conversion Rate: Lead Nurturing. Das
bedeutet konkret, dass eine Kampagne



mit einer definierten Zielgruppe in ver-
schiedenen Schritten vorgedacht und
dann durchgefthrt wird. Diese Schritte
bauen so aufeinander auf, dass eine An-
sprache vom Allgemeinen ins Spezifische
erfolgt. So sollen Interessenten in den
unterschiedlichen Phasen ihrer Kaufent-
scheidungsfindung mit jeweils passen-
dem, hochwertigem Content angespro-
chen werden.

itmX marketing erstellt dazu aussage-
kraftige und filterbare Profile lhrer
Leads basierend auf deren Nutzerverhal-
ten im Web. Damit behalten Sie die Inter-
essen Ihrer Leads im Blick und kénnen ih-
nen zur rechten Zeit mit passgenauen In-
halten begegnen - automatisiert

ausgespielt natdrlich.

Erfahren Sie mehr zum Dream-Team
itmX marketing und itmX marketing

automation!

,,WENN DIE ANSPRACHE

NICHT PASSGENAU IST, IST
DAS, WAS GESAGT
WIRD, NICHT DAS, WA /

GEMEINT IST.“

KONFUZIUS




Weisheit Nummer 2:

Alle Wege fihren ubers Netz

Integrierte E-Commerce-Lésungen fiir eine ganzeheitliche Customer Journey

Wenn Sie sich fur ein bestimmtes Pro-
dukt oder eine bestimmte Dienstleistung
interessieren, stehen die Chancen nicht
schlecht, dass Sie sich zunachst einmal
im Internet dariiber informieren: Sie le-
sen Blogs, Tests und vergleichen Produk-
te. Ihre Kunden machen das vermutlich
genauso - egal ob B2C oder B2B.

Folglich, und das bestatigen auch die Er-

gebnisse einer Expertenbefragung von ibi

research zum Thema, werden Online-

Touchpoints — Unternehmensseiten,

-blogs, und allen voran Webshops - im-
mer bedeutsamer fiir die Customer
Journey. Es ist extrem wichtig, dass Sie
diese Kontaktpunkte immer auf dem
Schirm haben, aktiv fur sich nutzen und
relevante Informationen fr spdtere Be-
rihrungspunkte sammeln - damit Sie Ih-
ren potenziellen Kunden mit der richti-
gen Ansprache zum richtigen Zeitpunkt
begegnen kdnnen. HeiBt konkret: Kommt
es schlieBlich zum Beispiel Giber den Ver-
trieb zum Kontakt, kénnen Sie mit ent-
sprechendem (Vor-) Wissen auf Ihren

Prospect reagieren. F

ES GIBT KEINEN WEG
ZUR RICHTIGEN
CUSTOMER JOURNEY,
DENN DIE CUSTOMER

JOURNEY ISTDER
WEG.”

GANDHI




Die Voraussetzung dafur ist die umfassende Integration von E-Commerce-Ldsun-
gen in bestehende und neue zentrale CRM- wie ERP-Systeme: nur so erhalten Sie
einen echten 360°-Blick auf die vollstandige Historie aller Customer Touchpoints. Und
nur wenn E-Commerce, Marketing, Vertrieb und Service alle gemeinsam mit dieser Da-
tenbasis arbeiten kénnen, kdnnen Prozesse wirklich erfolgreich kundenorientiert ge-
steuert werden. Dank der nahtlosen Integration von itmX commerce, der CRM-L6sung
ftir den Online-Handel, in die gesamte itmX crm suite ist das zum Gltck kein Problem.

Nutzen Sie auBerdem alle gangigen Webshop-Funktionen, wie etwa Produktverglei-
che und -filter, um alle relevanten Informationen kundenorientiert zur Verfligung zu
stellen. Das responsive Design sorgt dabei auf allen Endgeraten fur die optimale Dar-
stellung Ihres Portfolios. So kdnnen Interessenten und Kunden ganz ohne Vertriebs-

unterstitzung nach dem Self-Service-Prinzip bei Ihnen einkaufen — und der Besuch
Ihrer E-Commerce-Plattform wird zur positiven User Experience. Erfahren Sie mehr
zu itmX commerce!

Laut einer Expertenumfrage von ibi research betrdgt die Relevanz
der heute gingigen Einkaufkandlen in fiinf Jahren N ' .

Webseite bzw. Online-Shop von Geschaftspartnern mit bisher - )

bestehender Lieferantenbeziehung

° .

Webseite bzw. Online-Shop fur Geschaftskunden (B2B) ohne bisher

bestehende Lieferantenbeziehung ) . r 4
L]
o .

Marktplatz ftr Geschaftskunden (B2B) - ) l

I
| 4
a

Marktplatz fir Konsumenten (B2C) . R P

° » ’

Webseite bzw. Online-Shop fur Kunsumenten (B2C) R R &



Weisheit Nummer 3:

Ordnung in der Datenablage ist das

halbe Leben

Professionelles Dokumentenmanagement fiir nahtlose Zusammenarbeit

Haben Sie sich schon einmal dariber ge-
drgert, dass Sie im entscheidenden Au-
genblick ein wichtiges Dokument nicht
auffinden konnten oder Ihnen die Zu-
griffsberechtigung fehlte? Um Dateien
wie zum Beispiel Projektplane, Besuchs-
berichte, Vertrage und Co. bei Bedarf
schnell und einfach wiederzufinden,
bendtigt Ihr Unternehmen eine systema-
tische und gut sortierte Datenablage, die
jeder nutzen und verstehen kann.

Die itmX crm suite schlieBt die Ltcke und
macht alle Daten und Dokumente fur je-
dermann verfugbar — egal ob die Person
nun einen CRM oder ERP-Zugang hat
oder eben nicht. Wie wir das umsetzen?
Mit der Integration von gangigen MS Of-
fice 365 Tools wie Teams, Sharepoint oder
OneDrive. Naturlich bleibt es Ihnen Uber-
lassen, ob Sie diese Tools verwenden
wollen oder doch lieber auf SAP ECM set-
zen mit dem Ihre Dokumente auch zent-
ral, integriert und modultbergreifend ver-

waltet werden kénnen.

Die gesamte itmX crm suite bietet bei
vollstandiger Integration in Ihr ERP eine
Benutzeroberflache zur geteilten Daten-
ablage, die so intuitiv zu bedienen ist wie
die Microsoft Office Anwendungen: Ord-
nerstrukturen anlegen, Vorschaufenster
nutzen, neue Versionen erstellen oder
Kopien erzeugen, sind nur einige der
praktischen Features. Und ganz wichtig
natdrlich: das Feedback, welches auch di-
rekt gegeben werden kann.

Solange die Dokumente im zugehdrigen
DMS des SAP ERP oder in Microsoft
Teams bzw. Sharepoint verwaltet werden,
kénnen alle beteiligten Mitarbeiter — egal
ob AuBendienst, Innendienst, Entwick-
lung, Projektierung, Montage oder Ser-
vice — an den gleichen Dokumenten ar-
beiten und einfach auf diese zugreifen:
ideal fr reibungslos ineinandergreifende,
aber gleichzeitig hochspezialisierte Pro-
zesse in Sales, Service, Marketing, Analy-

tics und E-Commerce.

Erfahren Sie mehr zur itmX crm suite!




,,DER GROBTE FEIND
EINER STRUKTURIER-
TEN DATENABLAGE IST
DER, DER SIE NICHT
STRUKTURIERT UND INS
CRM INTEGRIERT“

MACHIAVELLI

A - \
A/. -

NICCOLO MACCHIAﬁ!



Weisheit Nummer &:

Vertrauen ist gut, datenbasierte

Planung ist besser

Potentialgetriebene Besuchsplanung fiir effektiven AuBendienst

Die Besuchsplanung ist ein extrem wichti-
ges Element einer erfolgreichen Verkaufs-
strategie. Der AuBendienst muss die richti-
gen Kunden zum richtigen Zeitpunkt be-
suchen,um maximale Erfolge zu erzielen

- die potenzialgetriebene Besuchspla-

nung macht’s moglich.

Damit reicht einem Vertriebsmitarbeiter ein
schneller Blick ins CRM, um zu wissen, wo
er als nachstes an der TUr klopfen sollte.
Auf Grundlage von filterbaren Kennzahlen
wie Besuchsfrequenz, Anzahl der Besuche,
Umsatz, letztem Auftragseingang, Retou-
renquote oder dem offenem Angebotswert
schlagt ihm itmX sales sofort die Kunden
mit den héchsten Potenzialen vor.

Per Drag-and-Drop kénnen Kunden dann
Terminen zugeordnet werden: ganz intui-
tiv. Die Kunden erhalten anschlieBend
wahlweise eine automatische Terminan-
frage zu Besuchen vor Ort, MS Teams Be-
sprechungen oder kénnen angerufen wer-
den, um den Termin festzumachen.

Selbstverstandlich werden alle Termine im

gesamten System synchronisiert und lan-
den damit auch gleich in der mobilen Sa-
les App. Damit hat der Vertrieb alle not-
wendigen Informationen, quasi in der Ho-
sentasche, immer mit dabei. Nur einen
Klick entfernt. Auch offline.

Fur eine effektive Besuchsplanung ist es
auBerdem wichtig, dass der Mitarbeiter
nicht zwischen mehreren Tools hin- und
herspringen muss: Mit itmX sales hat der
Vertriebsmitarbeiter deshalb visuellen Zu-
griff auf seinen Kalender aus dem CRM, zu
100% synchronisiert mit dem Outlook-
Kalender - so sind auch private Termine
flrihn jederzeit sichtbar. Dadurch sind alle
terminlichen Informationen in einem Pla-
nungstool vereint — an einem Single Point
of Truth.

Klingt interessant? Erfahren Sie mehr
tiber itmX sales und die mobile sales

App!



,DER INNERE FRIEDE
EINES VERTRIEBLERS
LIEGT IN DER POTEN-
TIALGETRIEBENEN

BESUCHSPLANUNG.“

KONFUZIUS



Weisheit Nummer 5:

Ein Vertriebler ist nur so gut wie
seine Prasentation

Digitale Produktprasentation statt Muster und Kataloge

Die Prasentation von Produkten ist eine
der wichtigsten Aufgaben eines Vertriebs-
mitarbeiters: Neue Produkte prasentieren,
Erweiterungen bestehender Lésungen
aufzeigen sowie Cross- und Upselling zu
férdern gehtren zum Handwerkszeug ei-

nes guten AuBendienstmitarbeiters.

Bislang war oftmals sehr viel Papier not-
wendig, um den Kunden zu zeigen, was Ihr
Unternehmen zu bieten hat: Muster, Ka-
taloge und Listen iiber Listen mit Tabel-
len zu Ausstattungsvarianten und Pro-
duktvergleichen. Spontan auf Wiinsche
oder Ruckfragen des Kunden, beispiels-
weise nach dem aktuellen Lagerbestand,
einzugehen ist da schwierig. Und wehe es
andert sich mal eine Kennzahl - alles muss

handisch angepasst werden.

Zum Glack kdnnen wir die Zettelwirtschaft
im digitalen Zeitalter hinter uns lassen.
Jetzt kbnnen alle bestehenden digitalen
Medien von Produkten - Bilder, Videos,
Texte — sowie alle technischen Merkmale,

Varianten, Zubehore, Ersatzteile, Verfig-

barkeiten, Preise, Sonderkonditionen und
vieles mehr ansprechend, kundenspezi-
fisch und effizient auf einem Tablet pra-
sentiert werden - mithilfe des itmX pro-

duct catalog.

So eine digitale Produktprdsentation sieht
nicht nur gut aus, sondern bietet auch
noch echte Mehrwerte fur Sie und Ihre
Kunden, die kein Papier-Katalog leisten
kann! Zur Vorbereitung des Kundenge-
sprachs kann sich der Vertriebsmitarbeiter
etwa noch einmal die letzten Kdufe des
Kunden, durch diesen wahrgenommene
Sonderangebote, dessen Lagerware und
mehr anschauen, um im Gesprach gezielt
darauf einzugehen und bestimmte Win-

sche zu antizipieren.

Im Gesprach werden dann nicht nur die
Produkte prasentiert, sondern auch im
Warenkorb festgehalten, um diesen dann
als Angebot oder Kundenauftrag direkt
in die Folgesysteme zu leiten. Dies kann
das bestehende CRM- oder das ERP-Sys-

tem sein. Vor Ort kann der Mitarbeiter mit



dem Kunden auBerdem analog durch die Regale gehen und per Barcode ins System auf-
nehmen, welche Artikel fehlen, um so ganz intuitiv den Warenkorb zu fllen. Ist sich der

Kunde unsicher, kann schnell ein hilfreicher Produktvergleich erstellt werden.

Ach, tibrigens (nicht, dass Sie denken, es gabe einen Haken): Gespeist wird der digitale
Produktkatalog von itmX auf dem Tablet automatisch Gber die Integration in ein beste-
hendes PIM, das ERP oder eine E-Commerce-L6sung. Von diesen Tools erhalt der Pro-
duktkatalog alle Informationen, die Struktur, Bilder, Texte, Merkmale, Preise und so weiter.
Der Pflegeaufwand ist also minimal!

Immer noch nicht iberzeugt? Erfahren Sie noch mehr zum itmX product catalog!

,,DER VERTRIEB DRANGT

ZUR DIGITALEN PRODUKT-
PRASENTATION, NICHT UM
BESSER ZU SEHEN
SONDERN UM IM TERMIN |
BESSER ZU GLANZEN.

NIETZSCHE




Gut nachbereitet ist halb gewonnen

Effiziente Besuchsnachbearbeitung fiir einen reibungslosen Informationstransfer

So wichtig wie eine Gberzeugende Pro- Aber kénnten diese ihre Zeit nicht viel effi-
duktprasentation, so wichtig ist auch die zienter nutzen? Doch, und es ist ganz ein-
sorgfaltige Nachbereitung des Kundenter- ~ fach. Schlagen Sie zwei Fliegen mit einer
mins. Dabei sollte die Ubergabe von In- Klappe: Wenn Ihre AuBendienstmitarbei-
formationen und Folgeaufgaben an den ter beim Kunden vor Ort mit Hilfe eines di-

Innendienst und weitere Abteilungen gitalen Produktkatalogs prasentieren und
maoglichst reibungslos ablaufen. Damit damit Auftrage erstellen, werden diese
sich keine kleinen Fehlerteufel einschlei- mit itmX sales automatisch ins CRM
chen, erfordert dieser Arbeitsschritt Auf- Gbermitteln ist - eine nachgelagerte Er-

merksamkeit und Konzentration von Ihren  fassung des Kunden- 7
Vertriebsmitarbeitern. ; ﬁ\\

~WIE TORICHTISTES, L
PLANE FUR DEN NACHSTEN &
TERMIN ZU MACHEN, ‘
WENN WIR DOCH NICHT

EINMAL HERREN DES LETZ-
TEN BESUCHES SIND.“

SENECA




auftrags entfallt somit. Das senkt wiede-
rum auch die Fehleranfalligkeit enorm.

Naturlich wird die Besuchsnachbereitung
dadurch nicht komplett obsolet. Wertvolle
Erkenntnisse aus dem personlichen Ge-
sprach sollten selbstverstandlich ergan-
zend manuell festgehalten werden. Dabei
ist wichtig, dass neben reinen textlichen
Informationen auch strukturierte Daten
gewonnen werden, damit man diese fur
analytische Auswertungen heranziehen

kann.

Diese Umfragen und Merkmale sollen so

tibersichtlich angeordnet sein, dass der

Vertriebler diese im oder kurz nach dem
Termin ins System einpflegen kann. Auch
die Erfassung von Folgeaufgaben flr sich
und weitere Kollegen kann so intuitiv ge-
schehen. Und falls dem Mitarbeiter wah-
rend der Autofahrt noch etwas Wichtiges
einfallt, kann er einfach tber Voice-to-
Text Funktionen den Besuchsbericht er-
ganzen.

Sie méchten Ihre Besuchsnachbereitung

optimieren? Erfahren Sie mehr iiber.
itmX sales!

Checkliste

Besuchsvorbereitung:

Die Gesprachsvorbereitung ist entscheidend

fur einen erfolgreichen Vertriebstermin.
Unsere Checkliste liefert Innen die Grundlage

fur eine perfekte Besuchsplanung.

itmx.de/checkliste-besuchsvorbereitung




Weisheit Nummer 7:

Nach dem Kauf ist vor dem Kauf

Exzellenter Kundenservice fiir erfolgreichen After Sales

Nach dem Verkauf eines Produktes oder
einer Leistung sollten Sie sich nicht auf
Ihren Lorbeeren ausruhen, sondern statt-
dessen weiter in die Beziehung zu Ihrem
Kaufer investieren - mit exzellentem
Kundenservice sowie dem Anbieten wei-
terer, auf die BedUrfnisse des Kunden ab-
gestimmter Leistungen und Angebote.
Denn nur ein zufriedener Kunde ist ein
guter Kunde und hilft Innen neue Ge-
schaftschancen zu erschlieBen: durch
personliche Weiterempfehlung, durch po-
sitive Bewertungen in Ihrem Onlineshop
oder auf digitalen Plattformen und natdr-

lich nicht zuletzt durch weitere Kaufe.

Aber wie gelingt es, aus Kaufern begeis-
terte Fans zu machen, die ihre positiven
Erfahrungen auch mit anderen teilen? Zu-
ndchst einmal sollten Sie Ihren Kunden
nach dem Kauf nicht mit seinem Produkt
oder Dienstleistung allein lassen, selbst
wenn er nicht aktiv Ihre Hilfe sucht. Ge-
hen Sie als Unternehmen proaktiv auf
den Kaufer zu, um sich zu versichern,
dass alles funktioniert und um Anwender-
fehler vorzubeugen - im schlimmsten Fall

fuhren solche zur Frustration des Kunden,

der Ihrem Angebot dann die Schuld gibt.
Oftmals bietet dies auch die Chance, er-
weiterte Services anzubieten oder etwai-
ge Reklamationen friihzeitig zu antizipie-
ren und dann leichter professionell mana-

gen zu kénnen.

Wie kénnen Sie das bewerkstelligen?
Ganz einfach: stellen Sie in Ihrem CRM
ein, dass jeder Verlauf Gber einen Work-
flow eine Folgeaktivitat generiert, sodass
Sie oder Ihr Service-Team beispielsweise
zwei Wochen nach Kauf automatisch dar-
an erinnert werden, den entsprechenden
Kunden fur ein kurzes Feedback-Ge-
sprach anzurufen. So behalten Sie lhre
Kunden im Blick und missen sich keine

Sorgen machen, etwas zu vergessen.

Ein weiterer attraktiver Weg, um den Kun-
denkontakt konstant aufrechtzuerhalten
und den After Sales zu férdern ist etwa
ein Abo-Modell fiir Ersatzteile oder
Verbrauchsmaterialien, wie zum Beispiel
Staubsaugerbeutel, einzufthren. Durch
die sensorische VerschleiBerfassung bei
smarten Produkten oder einfach nach ei-

ner gewissen Anzahl Betriebsstunden er-



halt der Kunde automatisch Nachschub. Sie
sichern sich andauerndes Geschaft und der
VVerbraucher freut sich, dass er sich nicht

darum kiimmern muss. Win-Win also. Und

es kommt noch besser: der Prozess dazu

ldsst sich voll automatisch im Hintergrund

steuern, ohne dass ein Mitarbeiter einen

Auftrag erfassen muss!

Die notwendige Infrastruktur liefert die

Kombination aus loT, ERP und CRM - bezie-

hungsweise einer vollstandig integrierten
CRM-L6sung samt nahtloser Verkntpfung
zu E-Commerce: itmX customer portals.

Damit bieten Sie Ihren Kunden direkten Zu-
griff auf relevante Informationen und Daten
und glanzen mit vollstandiger Transparenz.
Neben der Bestellfunktion kénnen Ihre
Kunden vergangene Bestellungen, Rech-
nungen, Lieferungen und vieles mehrin
Echtzeit abrufen. Durch dieses schnelle
Self-Service-Angebot steigern Sie die
wahrgenommene Qualitat Ihres Services
und damit die Zufriedenheit der Kunden.

Sie méchten Ihren Kundenservice auf die
nachste Stufe heben, um After Sales zu be-
fordern? Erfahren Sie mehr zu itmX cus-

tomer portals!

~»SCHIMPFLICH IST ES, DEN
KUNDEN NACH DEM KAUF
ALLEIN ZU LASSEN. NOCH

SCHIMPFLICHERISTES,
UBERHAUPT KEINEN
GROBEN WERT AUF KUN-
DENSERVICE ZU LEGEN!“

SENECA




Weisheit Nummer 8:

Was kaputt ist, soll man reparieren

Serviceprozesse digitalisieren fiir maximale Effizienz & top Kundenerfahrungen

Wie soeben gezeigt, ist es enorm wichtig,
proaktiv den Kontakt zum Kunden aufzu-
bauen, um neue Geschaftschancen zu
entwickeln. Aber nattrlich kammt es auch
mal vor, dass etwas kaputt geht oder re-
klamiert werden muss. Schadens- und
Beschwerdefalle sind ein wichtiger
Customer Touchpoint und, professionell
geldst, ein Sprungbrett fir Wiederverkauf
sowie Cross- und Upselling, denn die po-
sitive Erfahrung mit Ihrem Service bleibt
dem Kunden langfristig im Gedachtnis. Ein
Beweis: Der Umsatzanteil des Servicege-

schaftes betragt bei den meisten Unter-

-

nehmen Uber zehn Prozent, wie die KVD
Servicestudie 2020 herausfand - Ten-
denz steigend.

Was also tun, um dem Kunden eine még-
lichst angenehme Erfahrung zu besche-
ren? Zundchst muss er Sie gut erreichen

konnen. Uberprifen Sie deshalb Ihre ge-

samte Unterneh- o
menskommuni- J'@Q—*&.
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lich vermitteln und sich nahbar zeigen: Ein
gut sichtbarer Call-Back-Button auf der
Homepage und im Kundenportal, die Ruf-
nummer auf allen wichtigen (Liefer-) Doku-
menten, ein E-Mail-Kontaktformular und
mehr - es klingt banal, aber wenn Sie es Ih-
rem Kunden bei der Kontaktaufnahme
maoglichst einfach machen, kénnen einige
Wogen wegen eines defekten Produktes

oder Ahnlichem bereits geglattet werden.

Damit ist die erste Hirde genommen; das
Anliegen des Kunden ist bei Ihnen im Sys-
tem eingegangen. Im Idealfall weiB der In-
nendienst des Kundenservice sofort ge-
nau welche Produkte beim Kunden im Ein-
satz sind (Installed Base); wann der nachste
Techniker einsatzbereit ist; ob sich gerade
einer in der Nahe des Einsatzortes aufhalt;
welcher Techniker Gber die passende Quali-
fikation fur die Aufgabe verflgt; wer das
richtige Equipment dabei hat.

Dank valler 360°-Sicht auf den Kunden und
der Integration von Daten aus dem CRM,
ERP und anderen Quellen wie Outlook oder
Notes beantwortet itmX service all diese
Fragen auf einen Blick! Serviceauftrage
kénnen dort einfach per Drag-and-Drop auf
einer digitalen Plantafel verschiedenen
Mitarbeitern zugeordnet werden. Die Ser-
vicetechniker im Einsatz erhalten dann di-
rekt eine Benachrichtigung auf ihr Smart-
phone oder Tablet. So stellen Sie sicher,
dass die richtigen Personen zur richtigen
Zeit am richtigen Ort sind: fir maximale Ef-

fizienz bei der Planung lhrer Prozesse.

Ihre Serviceprozesse in Ihrem CRM zu inte-
grieren bietet aber noch mehr Vorteile als
nur die digitalisierte Einsatzplanung - es
steigert auch die Servicequalitat! Denn der
Servicetechniker hat dadurch die wichtigs-
ten Kundeninformationen immer mit dabei,
weiB genau wo die Probleme liegen und
kann so gezielter auf den Kunden eingehen,
fundierte Empfehlungen zu Ersatzteilen
oder einem neuen Produkt aussprechen und

damit den Verkauf fordern.

AuBerdem wird der Arbeitsalltag des Ser-
vicetechnikers durch die Integration ins
CRM-Sustem vereinfacht: Serviceberichte
lassen sich im Handumdrehen digital erstel-
len, mobil unterschreiben und schon sind
alle Informationen von der Stérmeldung
Uber die Arbeitszeit bis hin zur Seriennum-
mer des verbauten Ersatzteils im CRM er-

fasst - in Echtzeit.

Selbstverstandlich werden alle Daten - inkl.
Messwerte, welche Uber Sensoren direkt in
die Serviceanwendung des Technikers ge-
langen - anhand von analytischen Reports
validiert, so dass vorausschauende Services
angeboten werden kénnen (z.B. Wartung).
VVon den Insights profitiert durch die Integ-
ration von ERP und CRM mit einer gemein-
sam genutzten Datenablage also auch der
Vertrieb. Erfahren Sie mehr zur Doppel-
spitze itmX service und itmX sales!




Und das war noch nicht alles...

Wir hoffen, Sie hatten Spa3 beim Lesen unserer 8 Weisheiten und konnten daraus einige hilf-
reiche Tipps fur Ihr CRM der Zukunft gewinnen. Natirlich besteht so ein System nicht im luft-
leeren Raum, sondern muss auf die individuellen An- und Herausforderungen eines Unter-
nehmens, abhdngig von GréBe, Branche, Kundenstamm und mehr, abgestimmt sein. Wir be-
raten Sie gerne dazu und finden gemeinsam passgenaue, ganzheitliche und integrierte
Lésungen fiir lhre CRM-Challenges. Und was nicht passt, wird passend gemacht.

Sie haben Fragen oder wiinschen ein Beratungsgespréach?

Kontaktieren Sie uns — wir freuen uns Gber Ihre Nachricht!

Dagmar Colin
Senior Sales

sales@itmx.de
+49 72319682510
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Die itmX GmbH bietet mit der itmX crm suite eine Omni-Channel-Platt-
form fr eine 360°-Sicht auf alle Marketing-, Sales-, Commerce- und
Service-Prozesse. Neben der reinen Software-Suite bietet das Unterneh-
men mit Hauptsitz in Pforzheim eine ganzheitliche Prozessberatung von
der Strategieplanung tber einen ersten Proof of Concept (PoC) bis hin zu
individuellem Design, Implementierung und Betrieb der Software. Die inno-
vativen Lésungen der itmX GmbH begeistern schon heute mehr als 120
Kunden aus den Branchen Maschinen- und Anlagenbau, Bauobjektwesen,
Projektfertigung, Handel, Hightech und Elektrotechnik.

Die itmX GmbH ist ein Tochterunternehmen der NTT DATA Business Solu-
tions, einem weltweit fiihrenden SAP-Beratungshaus mit (iber 9.500
Mitarbeitern und Niederlassungen in 25 Landern. Der Mutterkonzern bei-
der Gesellschaften ist die NTT DATA, einem fuhrenden Anbieter von Busi-

ness- und IT-Lésungen mit (iber 123.000 Mitarbeitern weltweit.
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NTT DATA Business Solutions

Stuttgarter Str. 8
75179 Pforzheim

[» +49 7231968250
< info@itmx.de

Weitere Infos:
www.itmx.de




