ellprozesse Kundendatenmanagement 1.0
(Customer Relationship Management, CRM)

Ein Ergebnis der Taskforce IT-Standards

Borsenverein des ~
Deutschen Buchhandels



CRM STAND:

Kernprozesse Ubersicht 05.01.2024

Kontakt- Interaktion aufjReaktion Service! E\ftersa\as
management (Aktionen) Vertrieb .

I ! !
ﬁﬁi‘Uerederr
Kontaktdaten . I Kontakte Aktionen Aktionen Kaufangebote Erfolge messen Auftrag An Logistik gewinnung/
erfassen 0 Aklionen planen selektiren durchfiihren analysieren vermitteln und analysieren erfassen tibergeben Neubestellung
n
Kund*innan- | E | EE‘ E E EE I Interaktion ist | E E E N Kund*in ist vormerke Kund“in in Kund*innan-
beziehung | bekannt ! ) durchgefunt | ! ! gewonnen | H neve Aktion beziehung
herstellen [ . R L R i —.—.—.~ stgetroffen L S U PR DR PR S PP S beendst
aufnehmen
Interessentin ist
ind*in

geworden



CRM

Prozess Kontakt erfassen

Kemnprozess
! high Level
| Darstellung

)

| i \

! Zwischen Neu Rontaktdaten Kontaktdaten

| und vorhanden erfassen und ualifizieren
unterscheiden erganzen a

H

Kontaktdetails

| erhalten

Kontakt
ist erfasst |
|
|
|
&Qemakldaten
Doubletten- als "Schrott"
Check, markieren
Plausibiltats-
prifungen etc. Nein

Kontaktdaten
ermitteln

Nein

Kontakt

X vorhandener
tibernehmen Kontakt

Kontakt ist erfasst

Ja

)

Anderungen
ermitteln

Kontaktdaten
validieren

Kontaktdaten
validieren

X Kontaktdaten
in Ordnung

H

f_gﬂ Neue
Kontaktdaten
im System
erfassen

Doubletten-
Check,
Plausibiltéts-
prifungen etc.

&antakldaten

im System
andern

H

STAND:

05.01.2024

Kontaktdaten

O

Kontakt ist als
Adress-Schrott
gekennzeichnet

Ergénzende
Infos erganzen

qualifizieren

H

O

Kontaktdaten sind
aktualisiert



CRM

Prozess Kontakt vorhanden

Kernprozess |

|
I
|
I
|
I Kontakt hat

reagiert

high Level
Darstellung |
|
I3}
i . s,
Zwischen Neu EXontakidaten !
und Bestands- Kaufangebot
erfassen und |
kunden ergdnzen erstellen .
untersgyeiden |
E E Angebot ist
varschickt |
|
|
|
Doubletten-
Check,
Plausibiltéts-
prifungen
Adresser-
génzungen
| anfragen etc. | Nein
ﬁ%] Kontaki-
daten in Kontaktdaten
Datenbank validieren X
erfassen E
Ja

=)

Kontakt

Kontakt hat
reagiert

indentifizieren

X

vorhandener
Kontakt
Adressdaten
E-Mail, Telefon
ete.

fa

[SiReaktion in
Datenbank
hinterlegen

Kontaktdaten
priifen und ggf.
aktualisieren

markieren

Kund*in wiinscht
weitere Infos

-~
[“IMachbear-
beitung

vorbereiten

Nach-

vertBEFilen

[g;‘uma kitdaten

als "lost Order”

Neu-Kund®in

bearbeitung Be-
standskund®in

STAND:

05.01.2024

Dankesmail
Neukunden-
Angebot
Erstbesteller-
Bonus etc.
Achtung:
Preisbindung
beachten

Dankesmail
Kaufteaser
Treueangebot
Nachbestellung
Achtung:

| Preisbindung
beachten

Ergdnzende
Infos erganzen

Angebot an

Kund*in
versenden

O

Kund"in mit
"Lost order”

gekennzeichnet

Kaufangebot
versendet



CRM

Prozess Marketingaktion planen

STAND:

05.01.2024

Teilprozess Aktion planen

z.B. Steigerung
der Website
Besucherzahlen
um 20% in den
néchsten

6 Monaten

) &
Ziele Zielgruppe
formulieren bestimmen
Marketingaktion H y,

Geschlecht
Alter
Vorlieben
Interesse efc.

Termin der
Aktion festlegen

vorbereiten

Aktionsart
beschreiben

Budget
definieren

&

&Aktiviléten
und

MaRnahmen
festlegen

Messeauftritt

Digitale Aulenwerbung
Social Media Kanale
Newsletter
Pressemitteilung
Influencer Aktionen etc.
Landingpage bauen
SEO Optimierungen
durchfihren

Blogartikel schreiben

Gewinnspiel durchfihren

- Verkaufszahlen fiir Produkt X wahrend des Aktionszeitraums

- Vergleich zum Vorjahreszeitraum

- Anzahl Besuche und Konversionen auf Landingpage
- Anzahl der Social-Media-Follower, Likes, Kommentare und Shares
- Anzahl der generierten Leads durch E-Mail-Newsletter

- Anzahl Teilnehmende Events und deren Feedback
- Ruckmeldungen von Influencer*innen
- Reichweite der Influencer*innen

[gﬂ Parameter
Personal Erfolgs- fur Anpas-
(Ressourcen) messung sungen von
bestimmen beschreiben Folge-Aktionen
festlegen Aktion ist
geplant




CRM

Prozess Marketingaktion durchfiihren

STAND:

05.01.2024

Teilprozess Aktion durchfiihren

Aktionen
vorbereiten

Ziel der Aktion
beriicksichtigen

H

z.B. Steigerung
der Website
Besucherzahlen
um 20% in den
néachsten

6 Monaten

Selektion

Ubernehmen

Aus Prozess
Selektion

faX

=l

Termine planen

Messeauftritt

Digitale Auflenwerbung
Social Media Kanéle
Newsletter
Pressemitteilung
Influencer Aktionen etc.
Landingpage bauen
SEO Optimierungen
durchfiihren

Blogartikel schreiben

[&Aktivit&iten
und
MaRnahmen

e Personal

Budget (Ressourcen)

bereitstellen
durchfihren

‘.'. Gewinnspiel durchfiihren

= Erfolgs-
messung
planen durchfiihren

- Verkaufszahlen fiir Produkt X wahrend des Aktionszeitraums

- Vergleich zum Vorjahreszeitraum

- Anzahl Besuche und Konversionen auf Landingpage

- Anzahl der Social-Media-Follower, Likes, Kommentare und Shares
- Anzahl der generierten Leads durch E-Mail-Newsletter

| - Anzahl Teilnehmende Events und deren Feedback

- Ruckmeldungen von Influencer®innen

- Reichweite der Influencer*innen

[&Anpassun-

gen fur Folge-
Aktionen

dokumentieren
Aktion ist

durchgefihrt




CRM

Prozess Selektionen

Art der Aktion ihg\gordnete

Versana., Scrwartmeis

gewiinschter Inhalt Liste, ) - Ij:’ostgdresse,
i(cTnc?Vli—:tié:]t;:I?itrzﬁemat Bestellhistorie.... E_ME_HI
Kundenpflege...).

&

Kontakte Adressdaten Daten
auswahlen auswahlen bereitstellen

Details zur

Aktion erhalten

Produkte Produktdaten
auswahlen auswahlen

H H

_"eferbar Autor*in, Titel,
angekiindigt b
1o at, Lieferbarkeit,

Genre, Reihe,
Kurztext,
Veranstaltungs- Pressezitat
termin, von selben l
", Veranstaltungs-
Autor*innen, termine
Altersstufe ... — o

STAND:

05.01.2024

als Excel, PDF,
Liste,
Selektions-
haken ...

—O

Empfangerin-/
Produktinforma-
tionen liegen vor



CRM

Prozess Kundenkaufentscheidung

STAND:

05.01.2024

Gehe zu
Prozess.
Aufiragzer-
fassung

Hier ggt. noch
einan Timer Gehe 21
Event B
rozess.
hinzufgen Aullragser-
Angebotstreigsbe Baxsing
- nowenag? — 6 - Kund'n raagiert? — Kund'n besteit 6
Bund i >
(=iKundinnen- Angebat ] - (i fund*innen- ¢
reaktion aus Angebot Ja freigeben ,]N*chq;a" Kund'innen- 8 nachricht Ja 1"’“‘““"“' H £, noch
X Kund'in reaktion X X X annahme et ggt. noch
Aktion erstalien assen und gl . entgegen- o ainan Tt
dokumentieren fertigstellen vers: n abwarean Hosrgsben Event
Kund'in hat Kund'in kauft rigen
Ja
A = Nachiassen = = o Kund®in bestellt
] = Einmal ] ] al
e | Angsbot Hein X ven | “hachtassen , K [U P = - aneroen- XK "
anscnsten auf S reaktion
Teriigstellen roch elnmal npcnen e: ey ey Kaniakiieren nachbessern oen
genen
— —/ J

Kunef'in reagiert?

Nain

Kundin kaun

[ p—

lost order”
markieren

Kault nicht



CRM

Prozess Auftragserfassung bis Versand

Dokumentation
und®in des Aultrags
entscheidet
sich fiir den
toaut

Produkt ligferbar?

Em»\umentierw

STAND:

05.01.2024

Dokumentatian Dakumentstion
des Vorgangs des Vorgangs

f=X
= Paker
Belege drucken
Kund'in erhait
Ware

[ (5
Al ist ligfartiar Auftrag waiter- An Logistik
verarbelten | bergeben
st __ [mkumgm.e.gn
Batagr ) )
[“Auttrag far (i o
e ses Useroare Tl eternare Humin toor
istlifortsar Artikel weiter- formeron
verarbelten ! $
—/ —
Vormerker Artikel Tailisterung
J— — isternar J— moghch?
Nicht lisferbarer [ (2 auteag (0 Aufiag
Nicht beter- tst maglich o abkumenteren I ormerker s uhrag wird
X s A X X X S X X e
varmerken Infomiersn L\E‘:?;E‘Zl:ai verarbeitet
Tail-Lisferung Nt Nt
aurchtanven Vorgang Vorgang
dokumentieren dokumentieren
3 ind'in - A Tei-
ist nicht mglicn Kunds: Nein Gber nicht Nein " Lieterung
e ligfertaren nlcht mogiich,
Artikel ndin
MNachricht an informieren Nachrichl an informieren
Kunde Kundin

T




CRM STAND:

Prozess Erfolgsmessung und Auswertung 05.01.2024

- Bericht-
Definition von
. erstattung und Anpassung und
Zielen und Datenselektion Datenanalyse .
Daten sammeln Interpretation Verbesserun-
Kennzahlen durchfiihren durchfuhren .
doku tieren der Ergebnisse gen vornehmen
Aktion durctihren Aktion bewertet

durchgefuhrt

10 .



CRM

Prozess Dokumentation

11

Aktion
abgeschlossen

O—

Kontakt anlegen /
Kontakt andern

Kontakt anlegen

Aktion
dokumentieren

A

&

inkl. Historie
festlegen
S —

) \
mUH}ontalr(‘tdaten

—

A

Qualifizierung
dokumentieren

—

&
Anlage
dokumentieren

h 4

—

DSGVO
Konformitat
sicherstellen

Aktion /
Dokumentation
auswerten

Dokumentation
ageschlossen

r%\nntaktdalen
Qualifizierung
auswerten

Dokumentation —
ageschlossen

Daten-

dokumentieren

Zustimmung
einholen

Ablehnung

dokumentieren

DSGVO

Auswertung

~
utzung und
Datennutzungs-
zeitraum

DSGVO
Dokumentation
abgeschlossen

DSGVO
Dokumentation
abgeschlossen

Prozess Kontakt Anlage
DSVGO Sperrung von
Feldern die der DSVGO
unterliegen bei Ablehnung

STAND:

05.01.2024
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