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INSEAD CRM Umfrage
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Ziel-Bereiche:

Fragen:
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246 Unternehmen in Europa

CRM - Strategie, Marketing, Sales & Service
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jeweiligen eigenen Leistung
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INSEAD CRM Umfrage: Demographische Aufteilung

Figure 3: Industry
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INSEAD CRM Umfrage

4 Geschafts- CRM Strategie, Marketing, Verkauf, Service
Bereiche
Methode Je 16 Fragen,
Bedeutung
not at all limited importance quite important important extremely
important important
_— 4 5 >
Doing Doing something, Doing something, Working Working
nothing but very quite effectively extremely
ineffectively ineffectively effectively

Eigene Leistung
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Strategie......

STRATEGY SURVEY
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Action Areas (Gap Analysis -Top 3)
1. Real-time Integration

2. Customer metrics and analysis

3. Company organization
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INSEAD CRM Umfrage: ROI

Current economic performance
relative to competition

Much better
Better 13%

43%

Didn't answer
5%

Worse
6%

Same level
33%
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Strategie: Best Practices

 Verfugen uber 360° Kunden-Sicht

- Erkennen zukunftigen Wert des
Kunden

* Verbinden CRM System mit Back-
Office

mmmmm

fr—___ * Top Management ist
kundenfokussiert

= -—— ===l - “Operate in real-time”

~___ N . Tauschen Informationen mit

Businesspartner elektronisch aus
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Marketing.....

—&— Importance —— Performance Average

Customise the  Single Comply with Use Customer Use Online Determine Fine Tune Record all  Ue external Fast Test Implement
offer Database Data Segmentation Marketing campaign campaigns Mktg Data execution of campaigns & Permission
Protection effectiveness during interactions online Mktg actions based Mktg

execution campaigns
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Marketing: Best Practices

* Verwenden Online-Marketing als
erganzende Massnahme

* Planen und fuhren kurzfristige
Online-Kampagnen durch

- Betreiben aktives Kampagnen-
Management

* Fine-Tuning der Marketing-
Kampagne wahrend der Ausfuhrung

« Erfassen und uberwachen des
Kampagnen-Erfolgs

* Personalisieren von Offerten und
Kampagnen

PeopleSoft.



Sales.....

Sales force RT back- Metrics to  Sales tools Knowing the Sales territ. Forecasting Integration of Sales Mobile data Link recom. Share sales
embraces office determine  to improve Cost of aligned w.  techniques all sales methods to  to improve with inform. with
CRM information Sales Perf. the offer sales/cust Mk in reporting channels increase  sales effect.  business partners

conditions sales effect. metrics
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Sales: Best Practices

- Verfugen uber integrierte
Informationen samtlicher
Verkaufskanale

» Ermitteln die “cost of sales” pro
Kunde

- Ermitteln die Verkaufsleistungen
uber analytische Systeme

 Verfugen uber Back-Office
Informationen in Echtzeit

* Tauschen Informationen mit
Schlussel-Partnern in Echtzeit
aus

PeopleSoft.



Service....

—¢-—|mportance == Performance

Cust.
feedback to
support
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Single Data
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with 1
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Service: Best Practices

- Sind in der Lage Aktivitaten des
Aussendienstes schnell zu planen und
zu erfassen

* Nutzen Vergutungs- und Qualifikations-
Management Anwendungen zur
Verbesserung der Effektivitat

» Nutzen Informationen uber Produkte-
Qualitat und Kunden-Anforderungen fur
die Produkt-Entwicklung

 Verfugen Uber Echtzeit-Zugriff auf
Kunden-Daten

PeopleSoft.



Gesamtbild...

111

Strategy Marketing Sales Saervicas

™ Perceived Importance Rating I Actual Performance Rating

Figure 7: CRM Capabilities Across the four Surveys
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Zusammenfassung — 3 Kernkompetenzen

Datenbank- und Daten-Kompetenz

+ Gesamtsicht auf Kunden und Interessenten
* Integration mit Back-Office und Legacy- Anwendungen

Bewertungs- und Analyse-Kompetenz

- Transformation von Daten in strategische Informationen

» Ermitteln und Anwenden von and using key customer
metrics

Organisations-Kompetenz

* Verbindung zu anderen Geschaftsbereichen HRMS,
R&D, FIN

* Verbindung uber die Unternenmensgrenzen hinaus zu
Kunden, Partnern und Lieferanten

PeopleSoft.



PeopleSoft Strategie

Customers Partners Suppliers Employees

Zugang zu den

- People
Geschaftsprozessen :
uber Internet i  CRM | SCM | FMS | HCM
Integration der
Process

Geschaftsprozesse

E Analytics Analytics Analytics Analytics
Bk ARk
- Data
Analysen fur jeden

Geschaftsbereich
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Pure Internet Architecture®
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PeopleSoft CRM
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Marketing Sales
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Direct Marketing Field Sales
Online Marketing Self-Service Inside Sales
Telemarketing FieldService Online Sales
Lead Optimization HelpDesk Guided Selling
Behavior Modeling Quality Management Configurator
Profitability Analysis Multi-Channel Interactions Order Capture
Marketing Analysis Service Analysis Sales Analysis

Customer Analytics
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Auf dem Internet verfugbar:

“How CRM can make your business
successful”

White Paper on a European Survey on Improving CRM Capabilities

www.peoplesoftcrmsurvey.com/whitepaper

PeopleSoft.
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Realisieren Sie JETZT die CRM-
Potenziale lhres Unternehmens!

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit

PeopleSoft.
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