Definition: CRM bezeichnet die konsequente Ausrichtung eines Unternehmens auf ihre Kunden und deren Bediirfnisse, Wiinsche und Probleme
Ziel: ist es durch Analyse des Kaufverhaltens die Kauffrequenz zu steigern, die Bindung der Bestandskunden mit maRgeschneiderten Aktionen zu erhalten

und aus Interessenten Kunden zu machen.

Grund: Stammkunden sind guinstiger, als laufend Neukunden gewinnen zu missen / Kaufverhalten der Kunden nutzen fir neue Trends / Effizienzsteigerung

Pioniere:

Robert & Kate Kestnbaum

E. Codd -> Datenbanksystem
Tom Siebel, Siebel Systems
Oracle Datenbanksysteme

Aktuelle Beispiele: Billa Vorteilsclub / Billa auf facebook

Anwendungsbereiche: Vorteilskarten, Clubmitgliedschaften, soziale Netzwerke etc.

Systeme fiir CRM: Insightly CRM, Zoho CRM, SAP,...

Kunde

Vorteile (Rabatte,
Vergiinstigungen,...)
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Erfassung und
Analyse

Zlele Rabattsammler
Je mehr Sie bei BILLA
% einkaufen, desto mehr
Rabatt bekommen Sie im
Folgemonat auf einen
Einkauf Ihrer Wahl.

Kassabon-Promotion

Erhéhung der
Kundenbindung

Marketing

Individualisierung
der Kommunikation
und des Angebots

Immer wieder tolle Angebote
— und zwar direkt auf lhrem
Kassabeleg!

Die Vorteilspost

Zufriedene Kunden Unzufriedene Kunden

- empfehlen das Unternehmen - erzdhlen neg. Erfahrung weiter
weiter durch pos. Mundpropaganda - groRe Bereitschaft zur

- kaufen weitere Produkte Konkurrenz abzuwandern

- beachten die Konkurrenz weniger

- sind weniger abwanderungsgefahrdet

Danit bringt der Brieftriger
Produkt- Bons & besondere
Angebote direkt zu Ihnen
nach Hause!

Happy
Birthday
P

Diskonfimation
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Unzufriedenheit

Satte Rabatte

Exklusiv fiir Vorteils-Club
Mitglieder gibt's bei BILLA
jede Woche zwei 25%-
Rabatte auf verschiedene
Warengruppen.

Geburtstags-Rabatt

BILLA schenkt lhnen
doppelte Freude: einen 10%
Rabat-8on fir einen
Einkauf Ihrer Wahl sowie
einen 26% Rabatt-Bon fiir
eine Warengruppe

Frisch gekocht

Jeden Monat ein Magazin
voll genialer Rezepte &
Kiichentipps — gratis in Ihrer
BILLA Filale (solange der
Vorrat reicht)!

Wahrgenommene
Leistung
(Ist-Leistung)

Vergleichsstandard

(Soll-Leistung) Erwartung
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Konfirmation
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Positive
Diskonfirmation
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Zufriedenneit

Erfahrung

Kundenbindung und Akquise (iber soziale Netzwerke
wie facebook, Instagram etc.

Durch die so gewonnenen Informationen lassen sich
Anzeigen und Einblendungen personalisieren und
Zielgruppen eingrenzen.

Vorteile:
- Ermoglicht schnelles reagieren auf neue
Kundenbediirfnisse
- Kundenbindungen starken

Nachteile:
- GroRer Zeitaufwand
- Hohe Datenschutzanforderungen

»Social Customer Relationship Management” (Erweiterung des CRM)

2.B. Gewinnspiele

gm | Billa

Schau gleich in den BILLA-Adventkalender! Heute kannst du mit etwas
Gliick eines von vier Topf- und Pfannensets von Greenpan Cookware
gewinnent! https://goo.gl/aBwVyg
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BILLA Adventkalender 2016

Jeden Tag tolle Rabatte und Gewinne mit dem BILLA Adventkalender.
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