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Fazit der Hewson Group
Zu den Starken von cobra gehoren:

= die einfache Benutzerfuhrung und das intuitive Handling

= das attraktive Preis-Leistungsverhaltnis

= die langjahrige Erfahrung als Anbieter professioneller Software fir das Kunden-Beziehungsmanagement
= das grafische Workflow-Tool

= die innovative Weiterentwicklung der Software aufgrund stéandiger Marktbeobachtung
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CRM was ist das?

Customer Relationship Management, kurz CRM (dt. Kundenbeziehungsmanagement) oder Kundenpflege,
bezeichnet die konsequente Ausrichtung einer Unternehmung auf seine Kunden und die systematische
Gestaltung der Kundenbeziehungs-Prozesse. Die dazu gehérende Dokumentation und Verwaltung von
Kundenbeziehungen ist ein wichtiger Baustein und ermdglicht ein vertieftes Beziehungsmarketing. In vielen
Branchen sind Beziehungen zwischen Unternehmen und Kunden langfristig ausgerichtet. Mittels CRM werden
diese Kundenbeziehungen gepflegt, was sich mal3geblich auf den Unternehmenserfolg auswirken kann.

Kundenansprachen und Kundenbindungen nehmen einen immer héheren Stellenwert ein, da die Gewinnung von
Neukunden bis zu funf Mal teurer sein kann als die Kundenbindung. Daher werden bei vielen Unternehmen
samtliche Daten von Kunden und alle mit ihnen abgewickelten Transaktionen in Datenbanken gespeichert. Diese
Daten kénnen integriert und aufbereitet werden, um im Unternehmen an jeder Stelle in der passenden
Zusammenstellung zur Verfugung zu stehen. Die Daten und Transaktionen werden immer im Kontext zu
Prozessen eines Unternehmens gesehen.

CRM unterstitzt die Kommunikation im Kundenprozess mit verlasslichen Zahlen, Daten, Fakten, um die
Aufmerksamkeit in Beziehungen mit einem hohen Kundenwert zu konzentrieren und Schwachstellen im Dialog mit
dem Kunden zu identifizieren. So gibt CRM-Software z. B. eine Struktur vor, um einen standardisierten
Arbeitsvorgang zu gewahrleisten. Trotzdem orientiert sich nicht der Prozess an der Software, sondern die
Software sollte sich an den Prozessen orientieren.

CRM ist ein ganzheitlicher Ansatz zur Unternehmensfihrung. Er integriert und optimiert abteilungsutbergreifend
alle kundenbezogenen Prozesse in Marketing, Vertrieb, Kundendienst sowie Forschung & Entwicklung. Dies
geschieht auf der Grundlage einer Datenbank mit einer entsprechenden Software zur Marktbearbeitung und
anhand eines vorher definierten Verkaufsprozesses. Zielsetzung von CRM ist dabei die Schaffung von
Mehrwerten auf Kunden- und Lieferantenseite im Rahmen von Geschaftsbeziehungen.

Quelle: Wikipedia



Arbeiten mit cobra CRM —
und Spald und Effizienz steigen!

Naturlich ist cobra CRM eine hochprofessionelle
Losung fiur Kundenbeziehungs-Management. Uber
15.000 Kunden mit uber 150.000 Verwendern
setzen alleine in Deutschland auf cobra und
mochten auf ,ihr cobra® nicht mehr verzichten.

Aber was heil3t das im Detail fur den jeweiligen
Anwender? Und warum sind cobra Verwender
ihrem Programm treu und nehmen ,ihr cobra® mit,
auch wenn sie den Arbeitgeber wechseln?

Die Mund-zu-Mund Propaganda durch diese
treuen cobra Anwender ist unsere groldte Quelle
fur Neukunden.

.Die Investition in cobra hat
sich fur uns ganz schnell
amortisiert. Auch die Zu-
sammenarbeit mit cobra
[auft vorbildlich. Der Support
ist 1a, und eine zerschos-
sene Datenbank hat cobra
uns in nur drei Stunden
wiederhergestellt.”

Déhlemann. Training & Beratung
Daniela Abendroth, Prokuristin



Arbeiten mit cobra CRM — die Vortelle:

Nun, die 150.000 Anwender von cobra haben
essentielle Vorteile in der taglichen Arbeit und
damit hat auch das Unternehmen, in dem sie
arbeiten, schlagkraftige Vorteile gegenuber Wett-
bewerbern, die sich nicht mit cobra organisieren.

Der Nutzen beim Einsatz von cobra CRM wird sofort
bei Verwendung klar. Anwender arbeiten intuitiv mit
cobra und haben schlagartig eine vollige Trans-
parenz uber alle Aktivitaten im Kundenkontakt.

Wichtig dabei ist die Telefonie: auf Mausklick
werden Gesprachspartner angewahlt, Telefon-
Notizen werden einfach und schnell eingegeben
und stehen sofort allen Kollegen zur Verfugung.

.¥

Az,
»ZU jedem Kunden hat jeder
Nutzer nun die komplette
Historie inklusive aller
projektbezogener Doku-
mente und Auftragsinfor-
mationen Uber cobra verfug-
bar. Eine nie dagewesene
Kundenbindung ist das
Resultat.*

I.S.T. GmbH
Dipl.-Ing. J6rg Vogt,
Geschaftsfuhrer und Grinder
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Arbeiten mit cobra CRM — die Vorteile:

E-Mails, genauso wie ausgehende Briefe,
Mailings usw., werden mit cobra der
jeweiligen Adresse zugeordnet. Das fuhrt
dazu, dass alle Kundenkontakte jederzeit
einsehbar sind, was zu einer absolut neuen
Effizienz bei der Arbeit fuhrt.

Ab einer bestimmten Kundenzahl wird es
schwierig, diese zielgerichtet zu bearbeiten.
cobra findet Uber Stichworter und die
geniale Recherche-Funktion punktgenau die
Kunden, die einem bestimmten Kriterium
entsprechen (z.B. fur ein Mailing).
Zielgruppengenaues Marketing wird hiermit
zum Kinderspiel.

Kunden-
information
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Arbeiten mit cobra CRM — Vorteile fur alle:

Schaffung einer gemeinsamen Daten-,
Informations- und Kommunikationsbasis

Wissen uber Kunden und Interessenten wird
systematisch gesammelt und allen im
Unternehmen zur Verfigung gestellt

Jeder im Unternehmen kann den Kunden
optimal betreuen

Mehr Effizienz durch einheitliche Plattform fir
Geschaftsprozesse und Kommunikation

Bessere Entscheidungsgrundlagen durch
Informationen aus cobra CRM-System
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Arbeiten mit cobra CRM, das Ergebnis:

Permanente Starkung der Kundenbindung \

Starkung der Wettbewerbsfahigkeit
GroRRerer Informationshorizont und damit ()

Langfristig mehr

® =
mehr Erfolg! .Gf"mth/ﬁt“i
©

Starkung der
Wettbewerbsfahigkeit

L]
Stiarkung der Kundenbindung
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Ohne cobra CRM keine Effizienz

Mehrere Adressdatenbanken

Dubletten, unterschiedliche Adressstande,
falsche Ansprechpartner

Mangelnde Informationen im Team

keine schnelle und kompetente Beratung,
keine Transparenz

Daten sind nicht selektierbar
Workflows/Prozesse nicht einheitlich definiert
Kundenanfragen werden nicht nachbearbeitet

Auswertungen sind kompliziert, konnen nur von
Fachleuten erstellt werden




(DCDbr\O(9 Adress- und Kommunikationsdaten

computer’s brainware Kundenklassifizierung
Vertriebsinformationen

Marketing und Veranstaltungen

Mit cobra alle Infos im Blick

& cobra ('RM PLUS 2010 [(.ubral)n:mol)dld (Ansmhl System Marketing)]

Kontakthistorie mit Dokumenten
Stichworter

Bemerkungen

Zusatzdaten

Werfas [17.05.2007 15:47:43 - [Franziska  gedndert:[11.03.2010 15:57:48 - [Bernd .
Adresse Kommunikation Kundenpass Termlne und AUfgaben

Alterkirchen EOV GmbH Telefon 07374 { 27103-0 Q Kundenart Kunde (v Newsletter

Direkt 07374 | 27103-23 R Klassifikation  A-Kunde (s Nur Text

Skype & Kundennummer 324-847362 Produkt 1
Geschaftsleitung (v Telefax 0049-7374-27110 Branche 609 Dienstleistung: Informat v Produkt 2
e  Mobil 0152 / 82304225 R FirmengréBe 50 bis 99 Mitarbeiter v Pradukt 3
or. ,J Telefax privat 07374 / 66633 Lead Quelle Pradukt 4
Kl © EMal K. Klonen@altenkirchen-edv.de.ar#f Referenz O Produkt 5
i E-Mai2 Referenz seit

" Veranstaltunge
EDV - Leiter + Intemet www.altenkirchen-edv.de.ap @ Status Aktiv % SEERISICIRERISET

02.09.2008 ¥ EventMesse

S Y — T T
PPLZ ch Privat Betreuung Fachmesse

. . Hausmesse
Land-PLZ-Ort D 79871  w Eisenbach ¥ Geburtstag 14.10,1958 ; Mitte v “

Staat ] Gabmstagskarte |:| ¥ Messen Fachmessen
Briefarvede  Sehr geehrter Herr Or, Klonen, .10, (¥ Zeitschriften Computerbild, C

Stichwirter

Event. Firma ist wu;? Adr

-Hausmesse . |4 — - irma ist umgezogen, alte Adresse:

Fachmesse.2007 ' FE = Schffarstr 17,

achmesse. etafmwmnsr

;mW ﬁg L __mmmmmmmmmn
) 22032010 Bemd B LindenstraBe. Haben ein )| | Jshricher CeBIT-Kantakt.

Factnesss.2010 16.02.2010 Perstrliche Einladung zur Messe. Habe nochmals auf unsere.. Interessiert an professionelen

Kundenart.Kooperation AuBendienst-
Marketing. Werbeaktion 26022010 B enttog el Wichtiger Anbieter fir diie Region

Serienmail Messe erfolgreich 2010.01.24 L0t : 3 Hachschwarzwald.

07.02.2010
shchtanicrs 03.02.2010 nruf wegen der Présentation

29.01.2010 Angebot

25,01.2010 Treffen auf der Messe

24.01.2010 Serienmai mit Einladung zum Messebesuch.
09.01.2010 Service-Nachfrage

19.12.2009 Weihnachtsbrief

26.09.2009 Angebot z2u Vertriebs-Projekt: Altenkirchen EDV
17.07.2009 Newsletter August

28.12.2008 Mailing

14.04.2008 Einladung Fachmesse

26.02.2008 Newsletter Marz

15.06.2007 Telefon-Suppart

15.05.2007 Eirladung Fachmesse

AIAAPAYYIROYAAQ
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copra Customer Relationship Management
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Kundeninformationen im Mittelpunkt

Marketing
& PR

Produktent- | Service & CRM-System als
gemeinsame Daten-,

Kommunikationsplattform




cobra Customer Relationship Management

Warum CRM?

Kundenorientierung im ganzen Unternehmen
Bessere Qualitat der Kundendaten

Alle Informationen Uber Kunden auf Knopfdruck
Verbesserung der internen Kommunikation
Hohere Kundenzufriedenheit & Kundenbindung
Mehr Zeit fur aktive Kundenbetreuung

Umsatzsteigerungen

» Mehr Erfolg durch professionelles CRM
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Nutzen im Vertrieb

Umfangreiche Informationen zur Kontakthistorie

Informationen zu Kundenanfragen und offenen Angeboten

Informationen zu Vorlieben, Preis- und Lieferkonditionen
Ad-hoc Information Uber Kaufverhalten

Informationen zu Service-Fallen
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Ihr Ansprechpartner

Bei Ruckfragen stehen wir Innen sehr gerne zur Verfugung - zogern
Sie nicht uns anzusprechen!

cateno Sie haben Fragen - sprechen Sie uns an!
GmbH & Co. KG

Bahnhofstral3e 14

D-64658 Furth

Tel. 0 6253 23 98 -0 E T n “
Fax 06253 23 98 -23 E E D
info@cateno.de

www.cateno.de IT FUR MULTI-CHANNEL-SELLING




