Wir steigern Produktivitat,

- ']

Effizienz und Performance

In lhrem internen oder externen Callcenter

Mit Callcenter Excellence steigern Sie

Produktivitat, Effizienz und Performance in Ihrem
Callcenter. Als Experten fur die verschiedenen
Erfolgshebel in einem Callcenter beraten wir das
Management und die Fuhrungskréafte und schu-
len, trainieren und coachen lhre Mitarbeiter fur
nachhaltigen Leistungserfolg.

Schon nach kurzer Zeit steigern Sie die Ergebnis-
se lhrer Mitarbeiter deutlich und heben sich somit
vom Wettbewerb ab. Ihre Auftraggeber sind be-
geistert und wahlen Sie an erster Stelle aus.

Die Erfolgsfaktoren im Callcenter

» Wirkungsvolle Mitarbeiterfiihrung

» Professionelle Verkaufstechniken

» Sales Excellence

» Neukundengewinnung

» Key Account Management

» Customer Relationship Management
» Vertriebs- & Kampagnen Controlling

» Callcenter Excellence Software

OsterwaldstralRe 98 80805 Miinchen

Kontakt
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Performance durch Motivation und Fuhrung

Wirkungsvolle Mitarbeiterfihrung

Anweisen, anleiten, partizipieren und delegieren sind die
vier Phasen des Reifegradmodells. Dem zufolge missen
Mitarbeiter mit unterschiedlicher ,Reife* unterschiedlich ge-
fuhrt werden. Dieses Modell ist das derzeit anerkannteste
Fuhrungskonzept.

Wirksame Fuhrungsstile (S 1 bis S4)

hoch
A S; S,
Partizipativer Integrierender
Fuhryngsstil Fuhrungsstil
Beziehungs- \ Fahrungsstil
orientierung \ des Vorgesetzten
Delegationsstil Autoritdrer
Fluhrungssti
S, S,
niedrig
niedrig Aufgabenorientierung———» hoch
n o
hoch mittel niedrig Aufgabenrelevanter
reif . Reifegrad der
M4 | M3 | M, I M, Mitarbeiter

Fuhrung mit dem Reifegradmodell

Fuhren mit Zielvereinbarungen

Gekonnte und gezielte Mitarbeiterfiihrung beeinflusst maf3-
geblich den Unternehmenserfolg. Moderne Fihrungsmo-
delle geben Aufschluss uber die Wirkungsmechanismen.

Zielideen, Zielvereinbarung, Handlungskontrolle und Be-
wertung bilden die vier Fihrungsschritte im Zielvereinba-
rungsmodell von Heckhausen. Das Modell fokussiert be-
sonders auf die Handlungskontrolle  zur Uberschreitung
der Handlungsbarriere fir mehr Performance.

Die vier Stufen der permanenten Fiihrungsaufgabe

Visionen, Partizipative

Leitbilder,

Handlungs-
kontrolle,

Ziel-ldeen ng Feedback

Wiinsche, Ideen
Zielintentionen
Abwagen
Stop or Go

Personliche
Ziele
Vereinbarte
Ziele

MaRnahmen
Aktivitaten
Realisierung
Transfer

Erwartung
\ Selbstbewertung
Zielerreichung

Handlungsbarriere

1. Wiahlen 2. Zielsetzung 3. Handeln 4. Bewerten

Fuhrung mit dem Zielvereinbarungsmodell

Macht unzufrieden

Was wirklich motiviert

Macht zufrieden
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In & Outbound Verkaufsgesprache erfolgreich fihren

Psychologisch-emotionale Ansprache Die Psychologie des personlichen Verkaufs

Der Kunde entscheidet bei seiner Kaufentscheidung: Der Verkauf ist der Erfolgsfaktor Nummer 1 fiir die Unter-

1. Was spricht mich an? nehmensentwicklung.

2. Was bedeutet es fiir mich? Untersuchungen zeigen, dass die Interaktion, Kommunika-
3. Ist es eine Belohnung fiir mich tion L_J_nd besonders_dle Beziehung zwischen Kunde und
) i ) . Verkaufer maf3geblich zum Verkaufserfolg beitragen.
Der Kunde wird durch verschiedene Motive und Bedirfnis-
se gesteuert, anhand derer man die Kunden in verschiede- Das Kundenverhalten verstehen
ne Segmente einteilen kann. Diesen geclusterten Gruppen und sich darauf einstellen kénnen
kénnen dann die passend_en Produkte.bzw. Dlenst!fe|s§un— Das Verkauferverhalten professionalisieren
gen angeboten werden, die deren Motive und Beddrfnisse

ansprechen. Professionelle Verkaufstechniken fur

Kommunikation und Interaktion anwenden

Kaufmotive kennen - mehr verkaufen
) ) - ) o ) Verkaufer missen den erlebbaren Wert fir den Kunden
Die Aufgabe eines guten Verkaufers liegt darin, die Motive, steigern durch
Wiinsche und Bedirfnisse der Kunden zu identifizieren und ' _
im Kunden Bediirfnisse und Emotionen zu wecken, so dass 1. Vorteile und Nutzenargumentation

er sich nicht nur anhand seines Budgets entscheidet. 2. Imagebildung

Fahigkeiten wie adaptives und motivgerechtes Verkaufen 3. Personliche Beziehung
werden in Zukunft zum wesentlichen Erfolgsfaktor.

......... v Heimat

Gesundheit Familie Nur begeisterte
Die Motive Map © chene J Kunden kaufen

Motive "
Implizite Implizite Sicherheit Selbstwert- | Kognition S
. Erregung i Kosten - aufrsignale
Bezieh ung Werte Autonomie steigerung SC?linee':z . g

Status

1l 2. 31 4. S. 6

Beziehung / Valenz / Bedeutung [ Belohnung / Einwand [ Abschluss

Was ist dem Nutzen Positive Volition
Kunden R nannti | RPNt Bedeutung + Auftrag
wichtig? £ g Belohnung +

Positive
Verstarkung

Der erfolgreiche Verkaufsprozess: Systematisch zum ,Take"
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Projektbezogenes Internet oder Intranet basiertes E-Learning

Die Zukunft des E-Learning

Eine groRe Anzahl an Fachtagungen und Kongressen be-
weist, dass E-Learning zur Zeit eine Hochphase durchlauft.

In Unternehmen wie an Hochschulen wird derzeit mit
E-Learning die Hoffnung verbunden, Wissen zielgerichte-
ter und vor allem kostenginstiger zu vermitteln

Die Expertenbefragung "Learning Delphi 2008" ergab je-
doch, dass beim Lernen mit neuen Lerntechnologien Werk-
zeuge fur das informelle Lernen in den kommenden Jahren
immer wichtiger werden. Die meisten der befragten Exper-
ten rechnen mit einem grof3en Zuwachs im E-Learning.

Zur Zeit findet man haufig eine Mischform von eLearning
und Prasenzlernen , die mit dem Begriff "Blended Lear-
ning " bezeichnet wird. Dabei wird E-Learning oft mit einem
Seminar verbunden, bei dem die Teilnehmer sich ihr Wis-
sen zuerst zu Hause aneignen, um auf dasselbe Anfangsni-
veau zu kommen. Klassische Seminare kénnen auf diese
Weise oft verkirzt werden und die Anfangsphase, in der oft
Defizite aufgearbeitet werden mussen, kann entfallen.

E-Learning Sequenz zum Thema ,Systematischer Bezieh

Erfolglose Kommunikation im Verkauf

Sachinformation
Ich suche einen 5er Touring

Mit welcher Motorleistung
Sachinformation

Ist mit egal. Was haben Sie denn da so?
Sie mussen doch die Motorleistung wissen!

Ich will einen Touring in dunkelblau

Mit welcher Motorleistung?

Verkaufer Kunde
Kunde beendet das Gesprach
Erfolgreiche Kommunikation im Verkauf
Sachinformation
[ Ersi_pezichungsauibau
Dann Sachinformation
Verkaufer Kunde

OsterwaldstralRe 98 80805 Miinchen

E-Learning ,Erfolgreiche Verkaufsgesprache*

Erfolgreiche Kundenkommunikation im Inbound (Hotline,
Service Line, Customer Care, Beschwerdemanagement)
sowie im Outbound (Verkauf, Neukundengewinnung) ist
immer abhangig von der Qualitat der personlichen Bezie-
hung. Untersuchungen zeigen, dass die Interaktion, Kom-
munikation und besonders die Beziehung zwischen Kunde
und Verkaufer maf3geblich zum Verkaufserfolg beitragen.

Uber 70% des Verkaufserfolgs entsteht durch das syste-
matische Herstellen einer persénlichen Beziehung mit dem
Interessenten oder Kunden. Erreicht wird das durch eine
Kommunikation auf der Beziehungsebene.

Durch eine permanente ,bedingte Zustimmung" und die
»positive Verstarkung“ des Gesprachspartners entsteht ein
systematischer Beziehungsaufbau. Die meisten Menschen
kommunizieren vornehmlich auf der Sachebene. Die Kunst
besteht darin, permanent zwischen Sachebene und Bezie-
hungsebene zu wechseln, so dass vor einer Sachinformati-
on immer erst eine Beziehungsinformation ,gesendet” wird.
Das Beispiel zeigt wie es geht.

ungsaufbau” im Verkaufsgesprach

Techniken um Beziehung aktiv zu gestalten

Bedingte Zustimmung
,Vielen Dank fur Ihr Interesse”
,Da sind Sie bei uns genau richtig"
,Schon, dass Sie das ansprechen!”
,Danke fur Ihre Offenheit!*
,Vielen Dank fur diesen wichtigen Hinweis!*

Positive Verstarkung
,Sehr gut!”
JKlasse!”

LSpitze!*
LAusgezeichnet!"
JPrimal*

Erfolgreiche Kommunikation im Verkauf

Sachinformation
Ich suche einen 5er Touring

Sehr gut, da sind Sie bei uns genau richtig
Was haben Sie sich denn so vorgestellt
Dunkelblau mit Leder
Da habe ich was schénes fiir Sie
Was muss ich denn dafiir ausgeben?

Oh, der Preis ist sehr giinstig

Verkaufer Kunde

Wollen Sie kaufen oder lieber leasen?
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Personelle Erfolgshebel im Callcenter

Effizienz des Managements

Untersuchungen zeigen, dass in Callcentern noch grol3e
Effizienzsteigerungspotentiale, im Sinne der Performance-
steigerung der Mitarbeiter, vorhanden sind. Je ndher Flh-
rungskrafte an den Agents arbeiten, desto héher die opera-
tive Effizienz.

Effizienz der Fihrungskrafte im Callcenter

Effizienz der Teamleiter

Die Erfolgsgaranten im Callcenter sind die Teamleiter. Lei-
der sind diese haufig mit soviel Administration beschéftigt,
dass sie zu lhren eigentlichen Aufgaben nicht kommen.

Eine Befragung in Callcentern ergibt eine grof3e Differenz
zu dem IST-Zustand der Aufgabenverteilung eines Team-
leiters und zu seiner wiinschenswerten Aufgabenvertei-
lung. Es ist deshalb anzuraten Teamleiter von administrati-
ven Aufgaben zu befreien, damit sie sich voll und ganz ih-
ren Mitarbeitern widmen kdnnen.

Effizienz der Teamleiter im Callcenter
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Performance Management

Die Anforderungen lhrer Kunden steigen standig. Es wird
hdchste Performance erwartet. Um diese Performance zu
liefern bedingt es die Mitarbeiter zu klassifizieren , in vier
Performancegruppen einzuteilen und die verschiedenen
Gruppen mit unterschiedlicher Weiterbildung zu versorgen.

il

Performancesteigerung im Callcenter

Motivation und Fiuhrung

Gekonnte und gezielte Mitarbeiterfiihrung beeinflusst maf-
geblich die Motivation der Mitarbeiter. Arbeitsmotivation ist
in hohem MalRe abhéngig vom Fihrungsverhalten der
Teamleiter. Erfolg, Anerkennung, Verantwortung und Vor-
wartskommen sind die vier wichtigsten Motivatoren.

Fuhren mit Zielvereinbarung ist das effektivste Fiihrungsin-
strument, weil dadurch zum einen die Ergebnisse gestei-
gert werden und zum anderen eine hohe Motivation fur die
Aussicht auf Erfolg und Anerkennung entsteht.

Motivation und Fuhrung im Callcenter
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,Das Geld liegt auf

Identifizierung potentieller Neukunden

Ohne systematische Neukundengewinnung trocknet
der Verkaufstrichter aus!

Man kann sich seiner Stammkunden nicht auf Dauer sicher
sein. Auch bei bester Kundenzufriedenheit lasst sich nicht
verhindern, dass Stammkunden Geschéftsfelder aufgeben,
auf andere Produkte umschwenken, von Konkurrenten auf-
gekauft werden oder in wirtschaftliche Schwierigkeiten ge-
raten.

Deshalb gilt der Grundsatz:

Neben allem Vertrieb und Key Account Management muss

eine vom Verkauf getrennte Akquisitions-Engine permanent
laufen, die den Trichter der Neukundengewinnung kontinu-

ierlich fallt.

Neue Kunden zu akquirieren ist eine der zentralen Aufga-
ben des Marketings. Zum einen ist die Gewinnung neuer
Kunden zur Absicherung der erreichten Marktposition not-
wendig, denn vorhandene Kunden gehen auch kontinuier-
lich verloren. Zum anderen lassen sich dadurch Marketing-
ziele erreichen und Wachstum und Ertrag steigern.

Untersuchungen zeigen, dass Unternehmen, die Akquisiti-
on neuer Kunden besonders forcieren, ein vergleichsweise
Uberdurchschnittliches Umsatzwachstum erzielen.

Potentialanalyse

Die gro3ten Wachstumspotentiale bestehen in der Aus-
schopfung der Kunden und in der Neukundengewinnung.
Es zeigt sich, dass meist die vorhandenen Potentiale nicht
oder nur ungentigend ausgeschopft sind. Die systemati-
sche Potentialausschdpfung bei bestehenden und bei Neu-
kunden ermdglicht beachtliche Umsatz- und Gewinnsteige-
rungen.

1. Potentialanalyse
2. Potentialausschopfung nach Menge
3. Potentialausschopfung nach Umsatz

SalesCenter

Zur Leadgenerierung eignet sich am besten ein eigenes
SalesCenter. Man kann bereits mit einer einzigen Person
beginnen, deren Aufgabe darin besteht Potentiale abzutele-
fonieren, Interessenten zu ermitteln und diese an den Ver-
kauf weiterzuleiten.

In einem 10 Stufen Programm entwickeln wir Ihr professio-
nelles Leadmanagement zur Neukundengewinnung.

Work Flow Engine

Uber die Workflow-Engine lassen sich individuelle Prozes-
se abbilden. Dies kénnen Marketingkampagnen zur Messe-
einladung sein, ein kompletter Vertriebsprozess oder Servi-
ce-Prozesse. Die Prozesse und Verzweigungen sind dabei
komplett frei definierbar.

OsterwaldstralRe 98 80805 Miinchen

der Stral3e - heben Sie’s auf!”

Callcenter Excellence Software
Erfolgsfaktoren in der Neukundengewinnung

» Potentialdatenbank

» Wiedervorlagesystematik

» Automatic Call Dialer

» Gesprachsleitfaden

» Workflow-Manager

» Erreichbarkeitsstatistik

» Arbeitszeitstatistik

» Call-Statistik

» Projektfortschritt

» Routenplanung

» Terminvereinbarung

» Wechsel zwischen Inbound & Outbound
» Hotline

» Automatische Weiterleitung

» E-Mail Integration

» Outlook-, Word-, Excel- Integration
» Nachfassautomatik

info@sales-support-center.de www.sales-support-center.de
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Optimale Kundenausschopfung - fir mehr Umsatz

DaS KAM EXCG”GI”ICG System Ansprechparnter beim Key Account General Einkaufer Controller Marketing
B B Position | Manager
Das KAM Excellence System ist ein Verfahren zur syste- e G i | e
matischen Einrichtung und Optimierung eines Key Account Einfluss des Ansprechpartners | 5 T 8 4
Managements und liefert Ihnen eine strukturierte Gestal- Vorstand | Frau | Themen | Allianz bei Markt-
. .. .. . Kruse tritt in China
tungsrichtlinie fur MaRnahmen in Ihrem Unternehmen. pro——
. . . . (Ist/Solly
Der Grund fur den systematlgchen, gezielten Aufbau eines gt ( oy | Themen / Gesqhéﬁs_\ pr—
Key Account Managements ist vor allem £ E | Account \{ wit { | entwicklung
B ) £°g| Manager Kontakt N 26 214
das Ausschopfen bestehender Kundenbeziehungen g2 (suiSol)
. . 52 : h Einfuh
das Erzielen von Wachstum mit den Kunden S E|manaver o | Reuprodu
Q0

und eine lang andauernde Kundenbindung .- forsan B
Dazu gehoren der langfristige Ausbau der Geschéftsbezie- e | e Themen Preise Vafo
hungen mit den ,Altkunden“ sowie die Entwicklung beste- Kontakt v o2

hender Kunden zu Key Accounts.

In einem zehn Stufen Programm erstellen wir mit Ihnen lhre
individuelle Strategie zur Bearbeitung lhrer Key Accounts.

Die systematische Kundenentwicklungsplanung zeigt alle
Potentiale auf und dient der Strategieentwicklung im Key
Account Management. Somit ist eine gezielte Vorgehens-
weise gewahrleistet und der kostenbewusste Ressourcen-
einsatz gesichert.

Der Accountplan ist das Schliisselinstrument zur Erfolgs-
sicherung bei jedem Top-Kunden. Das Arbeitsinstrument
Accountplan ist der gezielte Fokus auf einen Key Account.

Die Kontaktplan-Matrix

Die zehn Phasen der Key Account Bearbeitung
Analyse des Key-Accounts
Analyse des Buying-Centers des Key-Accounts
Strategie zur Bearbeitung des Key Accounts
Analyse der Strategien der direkten Wettbewerber
Analyse der eigenen Situation beim Key-Account
Erstellen der Accountplane und MaRnahmenpléne
Verkaufsgesprache mit dem Key Account
Training der Key Account Manager
Controlling des KAM Systems
Evaluation des KAM Erfolgs

Erfolgsfaktoren im Key Account Management
» Kundenprofil & Historie

» Umséatze

» Verkaufs— und Leistungsplanung

» Wettbewerbsanalyse

» Beziehungsmanagement

» Kontaktmanagement & Kundenkontaktplan-Matrix
» Kundenentwicklungsplane

» Verhandlungsplanung & Verhandlungsfiihrung

Das Key Account Management Excellence System » Kundenanalysen & Kundentypen

1. Account Plan Summery Herausforderung Ziele Kontaktpartner
2. Wichtiges zum KA Marktposition Strategie Entscheidungen

3. Umsatzanalyse Produktgruppen Jahre Veranderungen

4. Projektanalyse Gewonnene Projekte Verlorene Projekte An wen?

5. Offene Projekte Angebot Abschluss Chance

6. Konkurrenzanalyse Namen Wichtigkeit Starken/Schwachen

7. Zusammenarbeit Qualitat Personen Zufriedenheit

8. Strategie Folgejahre Strategische Ziele Kontaktpersonen Ziele, MaBnahmen

9. MaRnahmen Marketing Lésungen Preise, Konditionen
10. Controlling Zielerreichung Umsatzsteigerung Gewinnsteigerung
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Optimale Kundenbeziehung

CRM macht Unternehmen erfolgreicher!

CRM gewinnt heutzutage zunehmend an Bedeutung und
gilt derzeit als das Management-Konzept, das langfristig
den grof3ten Wettbewerbsvorteil verspricht.

Der Paradigmenwechsel hin zum kundenorientierten Mar-
keting, die Veranderungen von Markten, Technologien so-
wie gestiegene Kundenanspriche machen eine permanen-
te Kundenorientierung erforderlich. Die Implementierung
von CRM als ganzheitliche Strategie steigert den Unterneh-
menserfolg nachhaltig. Wir zeigen lhnen die wichtigsten
Module des CRM und einen Gesamtuberblick zur strategi-
schen Konzepterstellung. AnschlieBend werden die einzel-
nen Module néher betrachtet.

Customer Relationship Management ist eine umfassende
Geschaftsstrategie zur Optimierung, Pflege und Ausschop-
fung von Kundenbeziehungen.

CRM bewirkt...

» dass Kunden systematisch und nachhaltig besser
betreut werden...

» dass lhre Mitarbeiter effizienter arbeiten und mehr
leisten kdnnen...

» dass Ihr Unternehmen gezielt auf eine kundenorien-
tierte Unternehmensstrategie ausgerichtet ist...

» dass durch optimale Ausschdpfung der Kundenbezie-
hungen Wettbewerbsvorteile erlangt und Gewinne
malfigeblich gesteigert werden.

Die CRM Module - stufenweise zum Erfolg
Interessentenmanagement
Neukundenmanagement
Zufriedenheitsmanagement
Kundenbindungsmanagement
Kindigungsmanagement
Beschwerdemanagement
Ruckgewinnungsmanagement
CRM Excellence Software

Kundenbindung fuhrt zu dauerhaftem Erfolg
Dauerhafte Kundenbindung ist der Wettbewerbsvorteil Nr.1.

OsterwaldstralRe 98 80805 Miinchen

- langfristige Kundenbindung

Softwarelésung mit der CRM Excellence Software
Erfolg mit Customer Relationship Management

» CRM Excellence ist die umfassende Customer Relati-
onship Management Komplettldsung fiir den enga-
gierten Aufbau und die konsequente Pflege lhrer
Kundenbeziehungen. Mit zahlreichen Anwendern in
allen Branchen zahlt CRM Excellence zum Marktfiih-
rer bei mittelstandischen Unternehmen.

» Sie werden in allen relevanten Bereichen effektivu  n-
terstitzt: Vertrieb, Marketing und Service. Fir meh  r
Kundenzufriedenheit und mehr Erfolg. Die Software
kann optimal auf lhre individuellen Anforderungen
abgestimmt werden und eignet sich ideal fir das
Projektgeschéft. Sie kann jederzeit erweitert werde
CRM Excellence lasst sich problemlos in lhre vor-
handene ERP-Software integrieren. Wichtige Ge-
schaftsdaten stehen Ihnen komfortabel jederzeit zur
Verfugung, einheitlich und vollstandig: Sie werten
alle Daten optimal aus und betreuen lhre Kunden im-
mer adaquat und umfassend.

n.

» Das Modul Vertrieb _hilft Ihnen in allen Phasen des
Verkaufsprozesses. Kundenmanagement, Auftrags-
oder Angebotserstellung.

» Das Modul Marketing _hilft Ihnen, mit effektiven Mar-
keting-Initiativen langfristige und profitable Kund en-
beziehungen aufzubauen.

Ausgefeilte Analyse-Tools vereinfachen die Verwal-
tung von Marketing-Kampagnen.

» Das Modul Service bietet Funktionen fur einen um-
fassenden Kundenservice und hilft Ihnen, dauerhafte
und profitable Geschéaftsbeziehungen aufzubauen.
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Spitzenleistung im Vertrieb

Vertriebsmanagement

Die zunehmende Bedeutung eines systematischen Pro-
duktivitdtsmanagements im Vertrieb liegt auf der Hand:
Produktivitatsfortschritte werden gerade fir Unternehmen in
Hochlohnlandern auch in Zukunft erforderlich sein, um im
internationalen Wettbewerb bestehen zu kénnen. Die erfor-
derlichen Verbesserungen kénnen nicht immer in der Pro-
duktion und Verwaltung erzielt werden, denn irgendwann
sind die Produktivitatssteigerungspotenziale ausgereizt.

Kundenbeziehungsmanagement

Kundenorientierung von Unternehmen soll zu Kundenzu-
friedenheit und letztlich zu gesteigerter Profitabilitat fihren.
Kundenzufriedenheit als zentrales Bindeglied zwischen
Kundenorientierung und Profitabilitat ist allerdings ein hoch-
gradig dynamisches Phanomen. Um dies zu verstehen,
sollte man sich klar machen, wie Kundenzufriedenheit ent-
steht. Kundenzufriedenheit resultiert aus einem Vergleichs-
prozess: Der Kunde hat eine Leistungserwartung an ein
Unternehmen. Der Kunde vergleicht nun das, was er be-
kommt, mit dem, was er erwartet hat. Aus diesem Ver-
gleichsprozess resultiert sein Zufriedenheitsurteil.

Vertriebsstrategie

Hier werden die grundlegenden Weichen fiir die Marktbear-
beitung gestellt. Hierbei geht es beispielsweise darum, wel-
che Vertriebswege fur welche Méarkte genutzt werden. Eine
wichtige Frage ist in diesem Zusammenhang die Gestal-
tung der Zusammenarbeit mit Vertriebspartnern wie z. B.
mit Handlern. Beispielsweise muss eine professionelle Ver-
triebsstrategie in einem Unternehmen, das einen Aul3en-
dienst hat, Aussagen daruber treffen, wie das Zeitbudget
des AuRendienstes schwerpunktmafiig eingesetzt wird.

Informationsmanagement

Im Bereich des Informationsmanagements geht es in erster
Linie um die Frage, ob die notwendigen Informationen fur
eine professionelle Vertriebsarbeit im Unternehmen vorhan-
den sind. Im Mittelpunkt stehen hier Informationen tber das
Kundenpotenzial, die Kundenprofitabilitdt sowie die Kun-
denzufriedenheit und -bindung. Das sind Voraussetzungen
fur eine systematische Kundenbetreuung. Darliber hinaus
geht es um Informationen Uber den Markt, den Wettbewerb
und die internen Prozesse und die Integration all dieser
Informationen in ein Customer Relationship Management.
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Softwarelésung mit der CRM Excellence Software

CRM Excellence Software

Dem Vertriebscontrolling kommt eine sehr wichtige Rolle
zu: Zum einen dient es dazu, die einzelnen Vertriebspro-
zesse auf Ihre Effizienz hin zu Uberprifen, zum anderen
bildet es die Grundlage fir Zielvereinbarungen mit den Mit-
arbeitern, sodass deren Leistungen auch gemessen wer-
den konnen.

Fur ein funktionierendes Vertriebscontrolling missen zu-
nachst die entsprechenden, unternehmensinternen Kenn-
zahlen definiert werden, die den Erfolg messbhar machen.

Die Sales Excellence Software ermdoglicht Ihnen, ein pro-
fessionelles Vertriebscontrolling durchzufihren.

Ein Management Cockpit tiberwacht alle Daten und stellt

Wesentliches grafisch zur Verfugung. Somit sieht die Ver-
triebsleitung auf einen Blick alle Entwicklungen und kann

entsprechende MalRnahmen ergreifen.

Erfolgsfaktoren im Sales Controlling
» Vertrieb & Marketing
» Zahlungsverhalten

Reklamationsverhalten

M

M

Deckungsbeitrage

v

» Forecasts

M

Verbraucher- und Marktanalyse

Verbundverkaufe

M

v

» Sortimentsanalysen
Preisszenarien

Data Cubes

M
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Flexibilitat fur hochste Performance

Warum brauchen Sie eine flexible Software
Jedes Projekt ist anders.

Andere Daten, andere Anforderungen, andere Ergebnisse,
andere Berichte.

Eine Software sollte sofort auf neue Anforderungen aus-
richten werden kénnen, ohne Programmierung. Kinderleicht
importieren Sie die Daten Ihrer Auftraggeber, definieren
neue Eingabefelder und legen den Workflow fest.

Je nach Projekt definieren Sie die Oberflache fur die Agen-
ten. Dabei kdnnen Sie wéahlen, ob Sie mit einer einfachen
Reitertechnik oder Giber einen interaktiv verzweigenden Ge-
sprachsleidfaden arbeiten wollen. Beiden Techniken ge-
mein ist die Flexibilitat: Ob Grafiken, Farbe, SchriftgroRe
und Eingabefelder, alles ist vdllig frei von Ihnen selbst ge-
staltbar:

Performancesteigerung

Jeder Anwender meldet sich mit seinem Namen an die
Callcenter Software AG-VIP SQL an. Zugeordnete Kam-
pagnenstufen werden direkt angezeigt. Mit Doppelklick auf
eine Kampagnenstufe startet der Anwender den Anwabhl-
vorgang.

Im Powerdialmodus wird die angewahlte Adresse ange-
zeigt. Besetzte oder nicht erreichbare Telefonate werden
automatisch vom Dialer in die Wiedervorlage eingestellt.
Falsche Rufnummern werden aus der aktiven Telefoniestu-
fe entfernt. Optional kann ein Overdialer eingesetzt werden.

Dabei haben Sie als Administrator die Wahl zwischen einer
Reiteroberflache oder einem interaktiven Gespréchsleitfa-
den. Der Gesprachsleitfaden unterstitzt den Agenten in der
Gesprachsfiihrung, in dem er abhéngig von den Antworten
die logisch nachfolgenden Fragen und Informationen liefert.

Ob Reiter oder Gesprachsleitfaden, per Drag & Drop ges-
talten Sie die Oberflache nach Ihren Winschen.

Workflow

Die Workflow-Engine erlaubt maximale Flexibilitéat. Egal ob
Inbound oder Outbound, mehrstufige Kampagnen oder Ak-
tionen Uber mehrere Kommunikationskanale hinweg, mit
dem Workflow lasst sich alles flexibel abbilden und Kam-
pagnen steuern.

Kundenstimmen

,Dank der Callcenter Excellence Software konnten wir be-
reits in der Startphase die Performance unserer Agenten
um Uber 100 % steigern. Die Transparenz im Reporting hat
uns geholfen Schwachstellen der Mitarbeiter zu entdecken,
zu fordern und die Leistung objektiv beurteilen zu kénnen."

Heiner Geil3el, Geschaftsleitung B2B

OsterwaldstralRe 98 80805 Miinchen

Softwarelésung mit der CRM Excellence Software

Callcenter Excellence Software

» Zentrale Datenverwaltung

Historie mit allen Verlaufsdaten
Kundenmanagement
Wiedervorlagemanagement
Beschwerdemanagement
Ruckgewinnungsmanagement
Kampagnenmanagement

Abbildung von Serviceprozessen
Automatische Arbeitszeiterfassung
Powerdialer, Overdialer und Callstatistiken
E-Mail Serienversand, Faxmailings, Serienbriefe
Telefonkampagnen

Frei gestaltbare Oberflache

Frei programmierbarer Gesprachsleitfaden
Wiedervorlagesystem

Infoversand auf Knopfdruck
Dokumentenmanagement

Auswertung tber alle Felder der Datenbank
Statistikfunktion fur Zielgruppen- und Responseanalysen
Telefonanwahl auf Knopfdruck

Emailversand Uber eigenen SMTP-Mail-Client

»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»
»

d
Ren

,Die Anpassung der Software an ein neues Projekt un
die Gestaltung neuer Datenfelder ist selbst bei gro
Projekten in wenigen Stunden erledigt.

Werner Stoltz, IT Leiter Telesales
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Die Highlights fur den IT Spezialisten

Die Module der Callcenter Excellence® Software

»

M

NA

>

NA

>

M

M

M

M

»

NA

>

»

»

»

»

Zentrale Adressverwaltung mit beeindruckenden Selektions- und Suchfunktionen

Historie mit allen Verlaufsdaten, Aktivitaten, Aktionen, Veranstaltungen...
Kontaktmanagement mit Kundenakten und Kundendaten

Aktivitaten-, Telefon- und Wiedervorlagemanagement

Interessentenmanagement mit Akquisitionsverlauf, Erfolgschancen, Besuchsdokumentation...
Kundenbindungsmanagement mit Strukturgleichungsmodell zur Ermittlung der Loyalitatsindizes
Beschwerdemanagement mit Eskalations- und Troubleticketsystem
Ruckgewinnungsmanagement mit konkreten Prozessphasen

Kampagnenmanagement mit Kampagnensteuerung und -controlling
Verkaufschancensteuerung und Businessplanung

Abbildung von Verkaufs- und Serviceprozessen und deren Mitarbeiterzuordnung
Automatische Arbeitszeiterfassung: Einloggzeit, Arbeitszeit in einem Prozess, Telefoniezeit
Callcentertatigkeiten im In- und Outbound inkl. Powerdialer und Callstatistiken
Direktmarketing: E-Mail Serienversand, Faxmailings, Serienbriefe, Telefonkampagnen...

Technische Leistungsmerkmale der Callcenter Excellence® Software

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Frei definierbares Datenbanklayout auf Basis MS-SQL Server ohne Limits

Frei gestaltbare Oberflache - interaktiver, frei programmierbarer Gespréchsleitfaden
Anwender kdnnen zu verwendende Ansichten auswahlen und Reihenfolge bestimmen
Flexibler Import / Export

Phonetischer Dublettencheck zur Vermeidung doppelter Adressen
Aktivititenmanagement

Integriertes Wiedervorlagesystem. Delegation von Aufgaben

Angebotserstellung und Infoversand auf Knopfdruck in Verbindung z.B. mit MS-Word. Verknipfung des
erzeugten Dokumentes in die Kontakthistorie inkl. automatischer Eintrag in die Kontakthistorie

Dokumentenmanagement fir kundenbezogene Dateien, wie Briefe, Faxe, Emails, Vertrage, Zeichnungen
Freie Suche und Auswertung uber alle Felder der Datenbank
Statistikfunktion fir Zielgruppen- oder Responseanalysen

Steigerung der Datenqualitat durch integrierte Anschriftenkorrektur und Prifung der CTI-Funktionalitat auf
TAPI-Basis mit Telefonanwahl auf Knopfdruck, automatischen Telefonwiedervorlagen bei besetzt oder kei-
ne Verbindung. Telefonate planen. Anruferidentifzierung

Effektives Kundenmanagement durch detaillierte Kontakthistorie sorgt fir Transparenz

Emailversand tber eigenen SMTP-Mail-Client mdglich oder MAPI-fahige Mail-Clients z.B. MS-Outlook
Mandantenfahig, netzwerkféhig, Dialogsprachen: Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Ungarisch
Ereignismakros ermdglichen Erweiterung in VB-Script

Datenaustausch mit Niederlassungen, Fachhandlern oder Auf3endienstmitarbeitern Optimiert fir die Anbin-
dung via VPN mit UMTS, WLAN.

OsterwaldstraRe 98 80805 Munchen info@sales-support-center.de www.sales-support-center.de



Ihr Leistungsangebot interessiert uns...
Faxantwort +49 89 368143 55
Email info@sales-support-center.de

Wir sind grundsatzlich am Thema Callcenter Excellence interessiert.
Bitte Ubersenden Sie uns weitere Informationsunterlagen.

Callcenter Excellence

Wir interessieren uns besonders fir folgende Schwerpunkte
Wirkungsvolle Mitarbeiterfihrung
Professionelle Verkaufstechniken im Callcenter
E-Learning fur Callcenter-Agents
Sales Excellence und Sales Coach Ausbildung
Neukundengewinnung
Key Account Management
Customer Relationship Management
Vertriebscontrolling
Callcenter Management
Callcenter Excellence Software

Name Vorname
Telefon Email

Firma Abteilung
Stral3e PLZ, Ort
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