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Kommunikatives CRM

Das kommunikative CRM spricht die direkte Schnittstelle zum Kunden an, z. B. die
Kundenkontaktpunkte. Durch das kommunikative CRM werden die verschiedenen
Kommunikationskanale fur den Kundenkontakt bereitgestellt.

Um eine gebietsubergreifende Kommunikation/Weiterbearbeitung innerhalb der
Johanniter-Unfall-Hilfe zu gewaébhrleisten, ist eine Definition der Datenflusssteuerung
unumganglich.

Im Folgenden wird anhand der Kampagne 2013 Sicherheitswochen beschrieben, wie
dies in der Johanniter-Unfall-Hilfe in Verbindung mit eNik CRM umgesetzt wird.
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Aufbau der Kampagne

Im Kampagnenmanager erhalt jeder Verband (LV/RV/KV/OV) seine eigene Kampagne.
Der Name setzt sich durch die BKZ des jeweiligen Verbandes und dem
Kampagnennamen zusammen. Beispiel RV Dresden:

£8eNik CRM =100 x|

Datei  Ansicht Bearbeiten Verwaltung Extras  Info
<8
RM

@ anwesend ~ | g} TAPIaktiviert - | [ Knowledge [ Operations

Arbeitsplatz Struktur Info | Kampagne | Aufgaben | Aktivitaten | Reaktionen | Zielpersonen

» Suchmanager H speichern | o EB s [2] ursprungskampagne &

? picentes 5552 - Niederrhein _‘J rame: 4031 | 2013 Sicherheitswochen Code:

+
» Kampagnenmanager + 5556 - RY Niederrhein (ALT) . 14031 - RY Dresden oy Status: |Genehmigt v
+ 5557 - Bergisch-Land e
Aktivitdten E ¥ 5561 - Aachen-Heinsberg 7;: . 4001 - 2013 Sicherheitswochen
s Kurznachricht 0 5571 - RY KélnfRhein-Erftkreis/Leverk, Bemerkungen: _:J
5 Termin + 5572 - Rhein-fOberberg
5 Telefonprotokoll + 5575 - Bonn/Rhein-Sieg/Euskirchen
% Aufgabe + 5581 - Minsterland/Soest
e Verk o ichares + 5583 - RY Emscher-Lippe
o + 5582 - Akademie Minster
» Adressqualifizierung 3
s + 7503 - gip Dortmund
> borumen 4 1 4001 -L¥ Sachsen
Adressverwaltung ¥ + 4015 - RY Zwickau { Yogtland
Marketing,Vertrieb o ¥ 4020 - KY Erzgebirge
N
e 4 © 4025- OV Chemnitz B
5 Kampagnenmanager + 4030 - RY Meilen | Mittelsachsen
o 4031 - RY Dresden
Programme/Portale ¥
= Kampagnen
= 2013

i 4031 - Frihlingsakkion Bro.
i 4031 - 60plusminus
|‘ 4031 - Dauerkampagne HN
i 4031 - Dauerkampagne A..
i [4031 - 2013 Sicherheitsw. |
i 4031 - Pramienflyer
+ 2014
Marketinglisten
Zieldokumente
+ 4035 - RY Leipzig / Mordsachsen
+ 4045 - KY Girlitz

Systemadministrator =

Datenbank: eNik @ SRV-W01-DBO1 2.9.41 24.06.2014

+

Mandant: RV Dresden
Name: 4031 — 2013 Sicherheitswochen

Zusatzlich wird der Kampagne die Ursprungskampagne
4001 - 2013 Sicherheitswochen (Landesverband) zugewiesen.

Zweck: Das Verbinden einer Kampagne mit einer Ursprungskampagne, ergibt eine
detaillierte Auswertungsmoglichkeit tber alle verknipften Kampagnen und
deren Aktivitaten aus Sicht der Ursprungskampagne im eNik Operations
(siehe Controlling).
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Jede Kampagne enthalt in diesem Fall 17 Kampagnenaktivitaten.

£8eNik CRM =10l

Datei  Ansicht  Bearbeiten Verwaltung  Extras  Info
E
R/M

@ anwesend ~ 8 TAPI aktiviert ~ @j Knowledge ﬂ: Operations

?2 0X
Arbeitsplatz Struktur Info | Kampagne | Aufgaben Aktivitaten |Reaktionen 5Zwelpersnnen
5 Suchmanager ‘ B s s Hinzufugen | I3 | o3 rﬂ
22 RlCertey + 5552 - Niederrhein _:.I Stufe Betreff Typ Start Kosten (€) | Erstellt durch
% Kampagnenmanager ) 5556 - RY Niederrhein (ALT) y 1. Stufe Aktiver Verkauf durch Mitarbeiter Kampagnenf... 16.09.2013 Systemadministrator
+ 5557 - Bergisch-Land
Aktivitdten E a 5561 - Aachen-Heinsberg 1. Stufe  Anzeigenwerbung Printmedien 16.09.2013 Systemadministrator
S Koo i 5571 - RY KélnfRhein-Erftkreis/Leverkusen 1, Stufe Fahrzeugwerbung Verkehrsmitt... 16.09.2013 Systemadministrator
S o @ 5572 - Rhein-{Oberberg 1. stufe  Gutschein Multiplikator Multiplikator 16.09.2013 Systemadministrator
S Tolefomnrotoko " 5575 - Bonn/Rhein-Sieg/Euskirchen 1. Stufe Handzettel DIN A4 Flyer 16.09.2013 Systemadministrator
% Aufgabe 0 5581 - Minsterland/Soest 5 1.Stufe  Handzettel DIN lang Handzettel 16.08.2013 Systemadministrator
S Ve Fethancs ¥ 5583 - RY Emscher-Lippe 5 1.Stufe  Infostand Sonstiges 23.09.2013 Systemadministrator
S Ak -l 5552 - Akademie Minster 5 1.Stufe  Internet Internet 23.09.2013 Systemadministrator
s> Dokument 3] 7503 - gip Dortmund 1. Stufe  Johanniterzeitung Printmedien 16.09.2013 Systemadministrator
: o Sac.hsen cRY Stufe Kampagnenfremde Interessenten  Sonstiges 23.09.2013 Systemadministrator
Adressverwaltung ¥ | & :g;g 5 E\‘; EZW'Ck:_” {¥ogand ) L.Stufe  Maiing Forderer Mailing 16.09.2013 165,64 Systemadministrator
Marketing/Yertrieb 2 : 4025: ov c';::n;i'tgz i 1. Stufe  Mailing Fremdadressen Mailing 16.09.2013 Systemadministrator
» Kampagnenmanager + 4030 - RY Meifien [ Mittelsachsen L.stufe  Plakat Plakat 16,09.2013 Systemadministrator
- 4031 - RY Dresden 5 1.Stufe  Pressemeldung Printmedien 16.09.2013 Systemadministrator
Programme/Portale 2 = Kampagnen o L Stufe Radiospot Radiospot 16.09.2013 Systemadministrator
= 2013 1. Stufe  Regionaler TV Spot Dresden Fern... TV Spot 26.08.2013 Systemadministrator
" 4031 - Frihlingsaktion Brotdosen 5 1.Stufe TV Spot TV Spot 16.09.2013 Systemadministrator

|‘ 4031 - 60plusminus
4031 - Dauerkampagne HNR
1‘ 4031 - Dauerkampagne Ausbildung
w{ 4031 - 2013 Sicherheitswochen |
l‘ 4031 - Pramienflyer }
+ 2014
Marketinglisten
Zieldokumente:
+ 4035 - RY Leipzig [ Nordsachsen
+ 4045 - KY Gorlitz

+

Systemadministrator

v

Datenbank: eNik @ SRV-W01-DBO1 2.9.41 24.06.2014

Diese Kampagnenaktivitdten werden als globale Marketingaktionen definiert.

Sollten lokale Marketingaktionen (z.B. lokale Tagesanzeige) stattfinden, so ist pro Aktion
eine zusatzliche Kampagnenaktivitait in dem ausfihrenden Verband (RV/KV/OV)
anzulegen (siehe Definition Kampagnenaktivitat).
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Definition Kampagnenaktivitat

Beispiel: 4031 - RV Dresden - Radiospot

Kampagne in der Baumstruktur auswahlen.

Reiter Aktivitaten im Kampagnenmanager/Kampagne anwahlen und in der Symbolleiste
den Button Hinzufiigen klicken (ist der Button ausgegraut, so fehlt Ihnen die Berechtigung
fur diese Funktion).

B2 Kampagnenaktivitat o =] 2

Letzte Ander.: 12.09.2013 14:42:05 Systemadministrator
Erstellt am: 31.05.2013 16:23:59 Systemadministrator

Allgemein | Zustandig | Merkmale | Listen | Ziel | Notizen

kg Speichern und schiieBen B | X D Aktionen ¥ lfo Outsourcing l'.g
Betreff; | Radiospot Outsourcing

Loge; hier klicken um Adresse zu suchen
cod ; hier it Ad '

Startdatum: | 16.09.2013 Stufe: 1. Stufe it
Enddatum; = 31.12.2013 Typ: |Radiospot
deleqiert Gber Ursprungskampagne Status: | In Durchfuhrung

Planungs-
kosten (€)1

Die Felder Betreff, Startdatum, Enddatum, Stufe, Typ und Status sind zu schlisseln.

Anmerkung: Die Stufe bezeichnet die hierarchisch angeordnete Kampagnenaktivitat
innerhalb der Kampagne. Der Typ bezeichnet das Medienformat der
Kampagnenaktivitat. Der Status dient der allgemeinen Ubersichtlichkeit von
Kampagnenaktivitaten im gesamten Kampagnenmanager. Er ist nach Beginn
der Kampagnenaktivitat zuerst in den Status In Durchflihrung, und nach
Ablauf manuell auf Abgeschlossen zu setzen. Das Feld delegiert Uber
Ursprungskampagne definiert die Kampagnenaktivitat als globale oder
lokale Aktion. Kampagnenaktivitaten, die Uber Dritte, externe Dienstleister
abgewickelt werden (Bsp. Gip in NRW), kénnen tber Outsourcing gesetzt
werden (klicken, suchen, tbernehmen).
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Zustandigkeit

Die Zustandigkeit ist die 1. Grundlage der Datenflusssteuerung innerhalb der
Kampagne.

82 Kampagnenaktivitat j =1l x|

Letzte Ander.: 12.09.2013 14:42:05 Systemadministrator
Erstellt am: 31.05.2013 16:23:59 Systemadministrator

Allgemein | Zusténdig |Merkmale | Listen | Ziel | Notizen

F‘a Speichern und schliefien B X E] Aktionen ¥

Mandant Zustandig Vertretung =
4015 - RV Zwickau /[ Vogtland
4020 - KV Erzgebirge
4025 - OV Chemnitz
4030 - RY Meifen [ Mittelsachsen
4031 - RV Dresden _4031 Hausnotrufdienst
4035 - RV Leipzig / Nordsachsen
4045 - KV Gorlitz
5512 - RV Ostliches Ruhrgebiet (Dortmund)
5512 - RY Ostliches Ruhrgebiet (Linen)
5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen) - Bochum
5514 - RV Ruhr-Lippe {Hagen) - Ennepetal L

5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen) - Gelsenkirchen
5514 - RY Ruhr-Lippe (Hagen) - Hagen

5517 - RV Sudwestfalen

5521 - RV Ostwestfalen

5524 - RV Lippe-Hoxter

5525 - RV Minden-Ravensberg

5531 - RV Rhein-Ruhr - 5531 - Duisburg

5531 - RV Rhein-Ruhr - 5531 - Dusseldorf
5531 - RV Rhein-Ruhr - 5531 - Oberhausen
5533 -RV Essen

5541 - KV Mettmann

5552 - RV Niederrhein - 5552 - Dinslaken L‘

Die Zustandigkeiten kdénnen direkt in der Maske Uber Dropdown Listen eingestellt werden.

Hier wird pro Kampagnenaktivitdt Zustandigkeit und Vertretung fir Kampagnenrtcklaufe
hinterlegt.

Verbande mit mehreren Vertriebsgebieten haben die Mdglichkeit, pro Vertriebsgebiet
(Postleitzahlenbereich) unterschiedliche Zustandigkeiten zu definieren.

Dies gilt auch fir Uberregionales Marketing (Verband A fihrt zusatzlich Marketing fur
Verband B aus).

Kampagnenaktivitaten, die keine Zustandigkeit besitzen, werden bei Rucklaufen (siehe
Kampagnenrucklaufe) im Kampagnen-Suchmanager ausgeblendet.
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Kampagnenrucklaufe

Kampagnenricklaufe werden mit der Adressqualifizierung (AdQ) aufgenommen.

B Adressqualifizierung g = IDIﬂ
Bl - oo
7 K speichern [Ekunde ~ Ta=] (= o= [o=] e Bk [ aulg & Tel
= o : . - “|‘ L - oF| |w= Ed Al [
Abschliefien ~ Postieitzahl oder Ort Kontakt mit ~ 2ol A Term
Speichern & e i ’ Kampagne | Dokumente Notiz Produkt fel AeQ =y
& schlieen B Drucken ~ L | Emultiplikator ~ < anflgen zuweisen . Edveh 1§
4 Adressqualifizierung Betreff: Kunde
Protokoll ampagnenriicklauf * Nicht ausgewahlt
Notizen Statu
Dolusmente = i e = Kontakt mit
Produkte » Nicht ausgewahlt
Empfohlen von
4 Stammverzeichnis v |ohne Empfehlung ot Kampagne
Adressen Bereich Anliegen / Mafinahmen All * Nicht ausgewahlit
Kampagnen
Produktkatalog 331 Hausnotrufdienst Multiplikator
) wahl
332 MenUservicedienst TK % Nehtasoewehlc
= Zustandig
333 MenUservicedienst Heill
» Systemadministrator
335 Pflege (ambulant)
336 Pflege (stationar)
337 Rettungs-/Fahrdienst b
338 Ambulante Wohnbetreuung
339 Sanitatsdienst
340 Kinderintensivkrankenpfiege
771 Ausbildung
820Kita
[l 991 Mitgliederverwaltung l]
Adressqualifizierung Wissen Adresserfassung

@& 24.06.2014

- Betreff wird automatisch bei der Initialisierung auf Kampagnenrtcklauf
gesetzt und kann beliebig bis auf 50 Stellen geandert werden.

- Kundenreaktion beschreibt grob das Anliegen des Kunden zur Kampagnenaktivitéat
(interessiert, nicht interessiert, Fehler, kein Marketingmaterial
senden) Standard interessiert

- Status (offen, abgeschlossen) beschreibt den aktuellen Status der
Adressqualifizierung. Standard offen

- Kontaktmedium  beschreibt das Medium, worlber der Kundenkontakt mit dem
entgegennehmenden Mitarbeiter (Service Center Agent) zustande
gekommen ist (Telefon, Fax, E-Mail, Postkarten Mailing,
Kontaktformular Internet, usw.).

- Empfohlen von  Empfehlungsliste (siehe BG Dokument Kundenanfrage
Sicherheitswochen) Standard ohne Empfehlung.
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Eingabeschema
Die Adressqualifizierung kann drei Personentypen aufnehmen.

- Kunde
- Kontakt
- Multiplikator

Kunde: (Mussfeld) ist die Person, die eine Dienstleistung (z.B. HNR, Menuservice, etc.) in
Anspruch nimmt.

Kontakt (optional) ist die Person, die mit der JUH in Kontakt tritt (Tochter, Sohn,
Angehorige, etc.). Dies wird nur gesetzt, wenn Kunde und Kontakt unterschiedlich sind
(Bsp.: Person meldet sich telefonisch im ServiceCenter und winscht unverbindliches
Angebot fur einen Angehdrigen).

Multiplikator (optional) ist die Person, Einrichtung oder Firma, worlber der
Kunde/Kontakt aufmerksam geworden ist (Arzt, Pflegestation, etc.).

Kundenreaktion (Mussfeld) bleibt auf Interessiert wenn das Anliegen des Kunden positiv
zu sehen ist (z.B. Inanspruchnahme eine Dienstleistung). Bei negativer Reaktion (z.B.
Kunde winscht keine Dienstleistung und auch keine Werbung) ist das Feld entsprechend
dem Kundenanliegen zu schlisseln. Negativ bewertete Adressqualifizierungen werden
auch statistisch als negative Reaktion gewertet (siehe eNik Operation).

Status (Mussfeld) ist nach erfolgter Bearbeitung durch den/die
Zustandigen/Vertretung manuell auf abgeschlossen (Standard offen) zu setzen.
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Leitfaden Kampagne 2013 Sicherheitswochen Vers. 1.00

Zusatz Praferenzen
Kunde Adressen / Kundenpraferenz in der Navigatorleiste

Ist ein Adressdatensatz als Kunde in der AdQ aufgenommen, erweitert sich die
Navigatorleiste um den Eintrag Praferenzen.

& adressqualifizierung ) o [ ] 3

jm START MEIN CRM AD :
TEE B AR G

b

en | Zoo Adresstool
schliefen
4 Adressqualifizierung Bereich / Praferenz Letzte Anderung Erstellt
Protokoll » Marketing » CopiemEiP
Notizen _ ~ 5552 - RV Niederrhein
Marketing unterbinden: (@ nein Qija 02.03,2007 14:19:59
Dokumente: - -
Produkke » Kontaktmethoden Aktualisiert
T e » Doublet
4 RTC Computer GmbH Ud. .. E-Mail: (@ zulassen (O nicht zulassen
Fax zulassen (O nicht zulassen 08.04.2010 14:37:08
360° B
Post: (@ zulassen (O nicht zulassen
Stammdaten - g = i
Merkmale Telefon: (@ zulassen () nicht zulassen
Klassifizienungen, » Outbound

I Préferenzen I SiWo2010: (@ zulassen (O nicht zulassen

» 771 Ausbildung (allg)
4 Stammverzeichnis

Einzelteinehmer : (@) nein Oia
Adressen geschlossene Gruppe : (@) nein Oija
Kampagnen
Produkkkatalog

Adressqualifizierung Wissen(80) Adresserfassung

@ 24.06.2014

Hier kbnnen zusatzliche Marketinginformationen zum Kunden gesetzt werden. Sollte der
Kunde den Wunsch &uf3ern, in Zukunft kein Marketingmaterial zugesandt zu bekommen,
so ist der Punkt Marketing unterbinden auf ja zu setzen. Hierdurch wird der Kunde bei
personifizierten Marketingaktionen (Serienbrief) im Kampagnenmanager automatisch
ausgeschlossen.
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Suchen Kampagnenaktivitat
Kampagnensuche in der Mentleiste oder Stammverzeichnis / Kampagnen

Die Eingabemaske wechselt automatisch in den Suchmodus fir die Kampagnenaktivitat.

B Adressqualifizierung === =10l

START MEIN CRM CAMPA UCHE
@ aktuell O nicht alter 1Quartal O alle
Postleitzahl, Ort oder =
Aktivitdtencode: () nicht alter 1/2 Jahr
Suche G Suche
durchfiihren = 45529 () nicht lter 1 Jahr schliefen
4 Adressqualifizierung Kampagne Aktivitat Beginn Ende Code —‘-] Kunde
E 3
Protokoll (Ennepeta) » RTC Computer GmbH Udo R&...
3 5514 - 2014 - Multiplikatorengewinnung Multiplikatorengewinnung 01.01.2014 31.12.2014 KOOP Grenzberg 9
ojizen (Ennepetal) D-45529 Hattingen
Dokumente 5514 - 2014 - Infostande Infostande EAR 02.01.2014 31.12.2014 Infostand
Produkte (Ennepetal) Kontakt mit
5514 - 2014 - nicht zuzordnen Nicht zuzordnen - MenUservice 02.01.2014 31.12.2014 NZZO T hit
) » Nicht ausgewsl
4 RTC Computer GrmbH Ud... Ennepetal) _ 9
5514 - 2014 - nicht zuzordnen Nicht zuzordnen - Hausnotruf 02.01.2014 31.12.2014 NZzZO
360° (Ennepetal) Kampagne
Stammdaten 'S‘Esnl:eijé?al\? - nicht zuzordnen Nicht zuzordnen - Ausbildung 02.01.2014 31.12.2014 NZZO * Nicht ausgenshit
& )
Merkmale 5514 - 2014 - Servicetelefon Servicetelefon 02.01.2014  31.12.2014 Servicetelefon
Klassifizierungen (Ennepetal) Multiplikator
7 S 5 tand 5.01.201 12
Praferenzen ;Esml:euilt]al‘;t Infostande Infostande HNR 02.01.2014 31.12.2014 Infostand » Nicht ausgewahit
& )
Uils 5514 - 2014 - nicht zuzordnen Nicht zuzordnen - Mobilnotruf 02.01.2014 31.12.2014 NZZO
S {(Ennepetal) Zustandig
4 Stammverzeichnis 5514 - 2014 - Werbemittel Werbemittel: "Mund zu Mund" 18.03.2014 31122014 WB % Systemadministrator
A (Ennepetal)
5514 - 2014 - Einmalspender Freiwilige Spender 21.03.2014 31.12.2014 5514Spende
Kampagnen (Ennepetal)
5514 - 2014 - Einmalspender GIP-Zahlschein 21.03.2014 31.12.2014 5514Spende
(Ennepetal)
5514 - 2014 Sicherheitswochen Anzeige 07.04.2014 31.07.2014 55145IWO
(Ennepetal)
5514 - 2014 Sicherheitswochen Handzettel 08.04.2014 30.11.2014 5514SIWO
(Ennepetal)
5514 - 2014 - Mailings Mailing: Spargel 09.04.2014 27.06.2014 EAR
(Ennepetal)
5514 - 2014 Sicherheitswochen Mailing Fremdadressen 21.04.2014 30.09.2014 5514SIWO
Eonepetal) ____ e N i o
5514 - 2014 Sicherheitswochen Mailing Férderer 21.04.2014 30.09,2014 55145IWO
(Ennepetal)
5514 - 2014 Sicherheitswochen Nachfassaktion Forderer 12.05.2014 15.08.2014  5514SIWO
(Ennepetal)
5514 - 2014 - Mailings Mailing: "WM 2014 23.06.2014 03.08.2014 EAR -
{(Ennepetal) i

Adressqualifizierung Wissen(80) Adresserfassung

Ist im Vorfeld der Kunde aufgenommen und ausgewahlt, wird Uber diesen automatisch mit
seiner Postleitzahl eine Datenbanksuche im Kampagnenmanager durchgefuhrt. Das
Ergebnis liegt als Liste zur Auswahl vor. Ist in der Liste einem Eintrag ein Icon
vorangestellt, so ist in dieser eine personifizierte Kampagnenaktivitat (z.B. personliches
Mailing) durchgefthrt worden.

Der Suchvorgang kann jederzeit auch manuell durchgefuhrt werden. Hierzu ist der
Suchbegriff ganz oder nur in Teilen anzugeben. Als Begriff werden Postleitzahl, Ort oder
Aktivitatencode (siehe Definition Kampagnenaktivitat Feld Code) akzeptiert.

Nach Mouse-Doppelklick oder Enter-Taste in der Liste, wird die ausgewahlte
Kampagnenaktivitat dbernommen, und die Maske wechselt automatisch in den
ursprunglichen Modus (Protokoll) zurtick.
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Ermitteln der Zustandigkeit

8# Adressqualifizierung -1Of x|

m START MEIN CRM
é?j H speichern =] kunde ~ E“ E F ,;Qi E Bk ¥ afy & T

/' abschiiefien ~ tzahl oder Ort | [E=]Kontakt mit ~ [%el Ad 2] Term
Speichern 7 Kampagne | Dokumente Notiz Produkt Anrufen Bel adg
&schliefien s Drucken ~ @ || Emultiplikator ~ 2 = anfigen zuweisen [Ba veh [ v
4 Adressqualifizierung Betreff: Kunde
Protokoll Kampagnenriicklauf » RTC Computer GmbH Udo Ro...
5 Grenzberg 9
Notizen Erhalten am: Kundenreaktion: Status: D-45529 Hattingen
Dokumente 24.06.2014 ~ Interessiert v |Offen Y
Produkte Kontakt mit
Kontaktmedium: EmpFohlen von
» Nicht ausgewahlt
4 RTC Computer GmbH Ud. .. v |ohne Empfehlung ad e
360° Bereich Anliegen / Mafinahmen 4|l Kampagne
Stammdaten . i » 5514 - 2014 Sicherheitswochen
Merkinale: B 331Hausnotrufdienst Malling Farderer
Klassifizierungen Anfrage : [] Beratung telefonisch Multiplikator
Praferenzen tiE
(] /Beratiing vor Ort » Nicht ausgewahlt
YMIS [] Beratung vor Ort Grofkunde
4 Stammverzeichnis [ Multiplikatorenanfrage Zustandig
schriftliches Angebot/Infomaterial > ity
fesen Auftragsabwicklung : [] Adressanderun 5514+ RV RUtir Upoe (Hager)
Kampagnen gsaby g S ng W sk
Produktkatalog [[J An-/Abmeldung 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
Kiindigung > ESETTITTSS
o 5514 - RV Ruhr-Lippe {(Hagen)
[] Termin Abbau » Gl
[ Termin Aufbau 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)

iy CmETTe—"
[[] Termin Wartung/Instandsetzung 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)

[[] vertragsanderung

X S q )
Abrechnung : [] Anderung Bankdaten 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)

]
[[] Rechnung 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
[ zahlungserinnerung » PR
5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
Beschwerde : [] Abrechnung b
[] AuBendienst
M Rerahinn LI

Adressqualifizierung Wissen(3) Adresserfassung

@ 24.06.2014

Aufgrund der in der Kampagnenaktivitat hinterlegten Zustandigkeit (siehe Definition
Kampagnenaktivitat) in Abhéngigkeit zum Vertriebsgebiet (Postleitzahl, Ort des Kunden),
wird automatisch nach Auswahl der Kampagnenaktivitdt die Zustandigkeit / Vertretung
Ubernommen.

Zusatzlich werden die Anliegen des Kunden und/oder auch die MalBnahmen des
Verbandes, in Form von CRM-Kennzahlen pro SatzungsgemaéaRer-Aufgabe
bereitgestellt. Sie kbénnen durch einfaches Klicken angewahlt werden.

CRM-Kennzahlen sind die 2. Grundlage der Datenflusssteuerung.

Hierzu gilt: Ist zur CRM-Kennzahl eine Zustandigkeit definiert (siehe eNik Enterprise
Manager/Globale Konfiguration/Businesszustandigkeiten), so wird die
hinterlegte, erste Grundlage der Datenflusssteuerung (Kampagnenaktivitat),
in Abhangigkeit der Postleitzahl des Kunden tberschrieben.
Mehrfachauswahl von Kennzahlen bewirkt eine
kumulierte Zustandigkeit/Vertretung der Adressqualifizierung.

Nach Speichern der Adressqualifizierung wird diese den Zustandigen (Verwaltung /
Vertrieb /Technik) Gbergeben, und im plCenter/Warteschlangen zur Verfiigung gestellt.
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Ubernahme AdQ durch Verwaltung / Vertrieb / Technik

Nur positiven Adressqualifizierungen (Feld Reaktion = interessiert), mit der Moglichkeit
eines Verkaufsabschlusses, sind nach Erhalt in eine Verkaufschance (Vch)
weiterzufihren.

Adressqualifizierung 6ffnen, Vch in der Menleiste klicken.

& Adressqualifizierung ; = |El|5]
START MEIN CRM

@ H speichern - [E3Kunde ~ @] E E\ @n] Ed Bk ¥ afg § Tel

/' AbschiieBen v | Postieitzahl oder Ort | [85]Kontakt mit + EgleiQ Term

Speichern T ’ Kampagne  Dokumente Notiz Produkt Anrufen EI

&schliefen s Drucken ~ @ || Emultiplikator ~ 3 . anfigen zuweisen & wyl
Aktionen Gebietsvorauswahl Funktionen Meiter fihren

4 adressqualifizierung Betreff Kunde
Protokoll Kampagnenriicklauf » RTC Computer GmbH Udo Ré...
. Grenzberg 9
Notizen Erhalten am: Kunderreaktion: Status: D-25523 E!attngen
Dokumente 24.06.2014 Interessiert v |Offen v
Produkte 3 Kontakt mit
Kontakkmedium: Empfohlen von:
4 RTC Computer GmbH Ud... v ohne Empfehlung v » Nicht ausgewshlt
360° Bereich Anliegen / Mafinahmen 4| Kampagne
Stammdaten %» 5514 - 2014 Sicherheitswochen
Merkmale B Sattilsonufasnst Mailing Farderer
Klassifizierungen Anfrage : [[] Beratung telefonisch Multiplikator
Praferenzen tung
[] Beratung vor Ort % Nicht ausgewahlt
L [[] Beratung vor Ort Grof3kunde
4 Stammverzeichnis [ Multiplikatorenanfrage Zustandig
schriftliches Angebot/Infomaterial > GuinnSimiee
pikessen Auftragsabwicklung : Adressanderun: 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
Kampagnen oadd 9: " 9 » SRS
Produktkatalog [ An-fAbmeldung 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
Kindigung > EESETERTR=S
- 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
[] Termin Abbau > driESigieD
[ Termin Aufbau 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)

> CEE—
[] Termin Wartung/Instandsetzung 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)

[[] vertragsénderung > TR AT
5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
Abrechnung : Anderung Bankdaten v ’
g3 [ Andesurg » —
[[] Rechnung 5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)
[[] Zahlungserinnerung
Beschwerde : [] Abrechnung

[] AuBendienst

1 Rerahinn ‘ﬂ
Adressqualifizierung Wissen(3) Adresserfassung

@ 24.06.2014

> RO
5514 - RV Ruhr-Lippe (Hagen)

Die Adressqualifizierung ist nach erfolgter Abarbeitung durch die Zustandigkeit
abzuschliel3en (Feld Status auf geschlossen setzen, Button Speichern und schliel3en).

RTC Computer GmbH 12
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Verkaufschance (Vertrieb)

Die Verkaufschance (Vch) ist ein Uberwachungsinstrument fiir den Vertrieb, und bildet
den gesamten Vertriebsprozess von der Anfrage bis zum Verkaufsabschluss ab.

B verkaufschance -0l x|
Datei » | Speichern und schliefen Abschlighen v = Mein CRM ~
<A
&M
Knr Vch Wvl Aufg Term v Tel Dok AdQ Anrufen v

¥erkaufschance Details | verkniipfungen Kunde

» Pratokoll Produkt: » RTC Computer GmbH Udo Réder
| | Grenzberg 8

Kunde / Rolle D-45528 Hattingen
Vertragswert: Status:

» Suchmanager € offen v Kampagne

» Adresserfassung Phase: Vertriebsaktion: Abgangsarund: % 5514 - 2014 Sicherheitswochen

Mailing Forderer

Produkt =z =
fbgeschlossen am: Wsk:

» Auswahimanager Abgeschlossen am vski

v

Kampagne Zustandig: Vertretung:

» Suchmanager Systemnadministrator v v
Notizen:

] =

&'. gl Yerkaufschance

@ 24.06.2014

- Produkt
- Vertragswert
- Status

- Phase

- Vertriebsaktion
- Abgangsgrund
- Abgeschl. am

- Wsk
- Zustandigkeit

Das Produkt (HNR Paket, Menuservice, etc.).

Angabe des Vertragswertes in EUR

Aktueller Status der Verkaufschance. Muss nach Abschluss auf
gewonnen oder verloren gesetzt werden.

(Infomaterial, Angebot, Testinstallation, Vertragsabschluss, etc.)
beschreibt die aktuelle Vertriebsphase der Verkaufschance.
Beschreibt die nachste Aktivitdt, die innerhalb der Verkaufschance
durch den Vertrieb durchgefiihrt wird. (Angebot erstellen, Vororttermin,
Infomaterial zusenden, etc.)

Abgangsgrund der Verkaufschance nach Vertragsaus/-ablauf.

Datum des Vertragsabschlusses.

Wahrscheinlichkeit der Verkaufschance in Prozent
Zustandigkeit/Vertretung der Verkaufschance (Bearbeitungsrecht)
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Eingabeschema:

Durch das Weiterleiten der AdQ in eine Verkaufschance werden alle relevanten Daten der
AdQ mit ibernommen. Dies sind die Adressen Kunde, Kontakt und Multiplikator sowie die
eingestellte Kampagnenaktivitat.

Produkt wird tUber Produkt / Auswahlmanager in der Navigatorleiste ausgewahlt und
automatisch gesetzt (nicht nachtraglich andern),

Vertragswert wird bei der Produktauswahl ebenfalls automatisch ibernommen, soweit im
Artikelstamm fur das ausgewahlte Produkt eine Preisdefinition gesetzt ist.

Phase und Vertriebsaktion stellen die aktuelle Situation im Vertriebsprozess dar. Sie wird
entsprechend manuell im gesamten Prozess durch die Zustandigkeit gesetzt.

Status bleibt bis zum Verkaufsabschluss / -abgang auf offen, und wird je nach
Abschlussart (gewonnen / verloren) tUber die Mendileiste / Abschliel3en gesetzt.

gewonnen Das Feld Abgeschlossen am wird mit dem aktuellen Datum versehen, die
Phase wird auf Verkaufsabschluss gesetzt, der Status auf gewonnen
geschlusselt und die Verkaufschance gespeichert und geschlossen.

verloren Bei verloren muss der Abgangsgrund aus der Liste ausgewahlt werden.
Automatisch wird das Feld Abgeschlossen am mit dem aktuellen Datum
versehen, die Phase bleibt unverandert und interpretiert somit die
Abgangsphase (z.B. Testinstallation / Probemeni) des potenziellen Kunden,
der Status auf verloren gesetzt und die Verkaufschance gespeichert und
geschlossen.

0 =10l x|
Datel v | Speichern und schliefen Abschliefien v | Mein CRM ~
gewonnen
'k  AdQ Anrufen ~ verloren » kein Interesse
Kundigung

nicht gefallen

Kunde schmeckk nicht

» RTC Computer GmbH Udo Réder

Grenzberg 8 05tiges
D-45529 Hattingen verstorben
Status:
offen = Xmigagne Vertragsablauf
- : zu kompliziert
Abaanasqrund: » 5514 - 2014 Sicherheitswochen
D Mailing Forderer 2u teuer

v v
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Fallbeispiel 1

Herr Mustermann, Férderer im Vertriebsgebiet RV Dresden, ruft im Service Center an, und
nimmt nach einer Beratung das Hausnotrufangebot der Sicherheitswochen 30 Tage
kostenlos Testen im Vertragspaket Basis an.

Im ServiceCenter wird eine Adressqualifizierung erstellt.

- Kunde aus dem Datenbestand auswahlen.

- Kampagnenaktivitat 4031 — 2013 Sicherheitswochen Mailing Férderer verknipfen.

- Notiz hinzufigen mit der Mitteilung zu dem gewtinschten Paket.

- Entsprechend dem internen Workflow die CRM —Kennzahlen setzen (HNR Aufbau,
Infomaterial zusenden, etc.).

- Speichern und schlielRen fuhrt zu einer Weitergabe der Informationen an die
hinterlegten Zustandigkeiten.

Der zustandige Vertrieb 6ffnet die AdQ und fuhrt diese in eine Verkaufschance weiter.

- Aus dem Artikelstamm wird das Basispaket mit der VVch verknupft.

- Die Phase wird mit Testinstallation / Probemeni geschlusselt.

- Die Vertriebsaktion erhélt den Eintrag Wiedervorlage.

- In der Buttonleiste einen Wiedervorlagetermin (Wvl) erzeugen und diesen auf +
30 Tage mit gewlnschter Zustandigkeit erstellen.

- Zusatzlich wird hier die Korrespondenz mit dem Kunden tber das
Dokumentenmanagement (Dok) eingestellt (Infomaterial, Vertrage, etc.).

- Speichern und schliel3en.

- Aufgrund des Wiedervorlagetermins wird die Vch im
plCenter/Warteschlangen/Verkaufschancen ausgeblendet.

- Inder AdQ das Feld Status auf abgeschlossen setzen, speichern und schliel3en.

Nach 30 Tagen liegt in der Wiedervorlageliste im plCenter die Vch den Zustandigkeiten
wieder vor. Vch 6ffnen und Uber die Menileiste/Abschliel3en die Entscheidung des
Kunden dokumentieren.

Fallbeispiel 2

Herr Mustermann, Férderer im Vertriebsgebiet RV Dresden, ruft im Service Center an, und
winscht keine weitere Werbung.

Im ServiceCenter wird eine Adressqualifizierung erstellt.

- Kunde aus dem Datenbestand auswahlen.

- Kampagnenaktivitdt 4031 — 2013 Sicherheitswochen Mailing Forderer verkntpfen.

- Kunde/Kundenpréferenz Marketing unterbinden setzen.

- Status auf abgeschlossen und das Feld Reaktion auf kein Marketingmaterial
senden setzen.

- Speichern und schliel3en.
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Controlling (eNik Operations)
Ergebnisse der Kampagne werden im eNik Operations in Echtzeit zur Verfigung gestellt.
Die Auswahl wird anhand der Baumstruktur im Kampagnenmanager aufgebaut.

eNik Operations - o IEl

Datei Bearbeiten Extras  Info

@ Aktualisieren | [ Exportieren

S 55“iﬁ'$23:z9:5m5f‘55t5"3ﬂ" Vertragswesen Vertrieb  Nachhaltigkeit Allgemein
+ 2008 Ubersicht der Kampagnenreaktionen s> Ubersicht
: ﬁgz PRSP Details  Kontakipunkt  Zeitverlauf
2011 - ~
55011011 menuser, | | Uberalles 5501 5512 5514 5517 5519 5521 5524 5525 5531 5533 5541 5552 5557 S5S61 5571 5572 5575 5581 Summe %
ot Globale Aktivititen (positiv) 167 808 112 15 120 113 142 316 73 189 311 159 192 196 124 128 83 3.051 90,7
3 5501-2011 Notfallr, Globale Aktivititen (negativ) 4 53 t s 3 8 2 8 2m 5 & 13 B 8 186 553
% 5501 - 2011 Rund um Lokale Aktivitaten (positiv) » 6 %5 1 3 5 126 375
2 5501 - 2011 Schrupp... Lokale Aktivitaten (negativ) 1 1 00
% 5501 - 2011 Betriebs.
£ Dol A Summe: 171 661 119 17 164 122 151 325 75 197 390 165 236 209 124 161 77  3.364
3 5501 -Flug elf+ ”: 508 19,65 3,54 0,51 48 363 449 966 223 58 115 49 7,02 621 368 47 223
2 5501 - apetita
% 5501 - BK Beiersdor ..
% 5501 - Chrismon Plus ... . §
= » Globale Aktivititen (positiv) SS01 5512 5514 5517 5513 SS21 5524 5525 5531 5533 5541 5552 5557 5561 5571 5572 5575 5581 Summe %
. Anzeige 3 2/ 3 58 3 7 5 + 5 13 3 3 92 302
2014 Cross Selling (Menii/Fahrdienst/Ausbildung)
+ [ 5511-RV Bochum/Herne Cross-seling 1n 12 03
+ [ 5512 - Ostiches Ruhrgebiet Eigenakquise 83 20 85 60 4 2 65 ™ es 3 s 131 8 21 3 1106 3625
+ | 5514-Ruhrippe Entscheider Maiing 4 [ 2 4 3 3 8 3 2 2 2 5 47 1,54
M ::g . ';\_/du””atga'"’” Handzettel 2 15 4+ 1w 1 12 9 a9 4 5 1 18 387
+ - Siidwestfalen
+ | 5513 -RV Soest/Hochsauerlandk... Handzete! GIP
+ 1 5521-RU Ostwestfalen Infostand N N 8 0%
+ [ 5524 -Lippe-Hoxter Internet 6 1 4 3 02 & 4 17 5 5 s 8 9 FEC RN ¥}
+  5525-Minden-Ravensberg Johanriterzeitung s s 6 t 7 7 8 12 11 1 25 4 12 s 7 4 153 501
+ | 5525 -RV Paderbom Kiindigung Férderer 1 1 2 oz 1 7 0m
+ © 5531-RhenRuhr Maiing Férderer st w08 3 11 23 4 6 110 30 83 w7 82 2 51 4 5 3 882 28,91
+ | 5533-Essen Maiing Wohnungsbaugenossenschaften 3 1 3 11 9 om
SRS Sty Medieninformation 2 6 I T 2 2 3 1 3 181 593
@ || ElEEnED Multiplkatoren-Werbung 13 13 043
+ | 5555 -RU Niederrhein (ALT)
I i Nachfassaktion Forderer . 5 3 1 2 1 16 0,52
+ | 5561 - Aachen-Heinsberg Poster 2 1 1 4 013
+ [ 5571 -Kreis Leverkusen Radio-Spot 30w 2 2 2 301 4 2 4 11 a5 147
+ 1 5572-Rhen-Oberberg TV-Spot s 15 5 4 4 3 8 # i & 32 & O 1 5 8 1 47 81
@ || SRR B Summe: 167 608 119 16 129 113 142 316 73 189 311 159 192 196 124 128 69  3.051
+ [ 5581-Minsterland/Soest
Pl e % 547 1993 35 0,52 423 37 465 1036 2,39 619 10,19 521 623 642 406 42 226
+ 5583 -RU Emscherippe
+ [ 7503 - gip Dortmund
S e » Lokale Aktivitaten (positiv) 5501 5512 5514 5517 5519 5521 5524 5525 5531 5533 5541 5552 5557 5961 5571 5572 5575 5581 Summe %
+ 1 4015 -RV Zwickau / Vogtland
+ 1 4020 -KV Erzgebirge Anzeige
o | e Anzeige NGZ Vital 6.10,2011 7 7 5%
+ [ 4030 - RV MeiBen / Mittelsachsen Anzeige Rheinische Post (17,09 / 24.08.) s E N AT
+ 1 4031-RV Dresden Anzeige Rheinische Post (17.09./24,09.)
+ 1 4035 -RULeipzig / Nordsachsen Anzeige Rheinische Post 17.09. 11 und 24.09.2011 1 1 om
+ [ 4045 - KV Garlitz Anzeige Stadt Kurier Neuss "Starke Partner” 6 6 47
Anzeige Stadt Kurier Neuss 24.10.2011 5 5 397
Anzeige Stadt Kurier Neuss 28.08.2011 4 4 317
Anzeigen Senioren aktv 1 1 0m
Cross-seling
E“‘ & Display Maxi mit Fiyer Dispenser 1 1 0w
Display Medium (Keiner Aufsteller)

RTC Computer GmbH 16



