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CRM - Kommunikations-Aspekte im
Beziehungs-Management

Klassisches CRM setzt auf die
Pflege von Datenbankinhal-
ten. Diese werden dann einer
Benutzergruppe dergestalt
zur Verfiigung gestellt, dass
diese anhand von definierten
Geschdftsprozessen  Ziele Josef Thoma
umzusetzen imstande ist. (Alcatel)

Das Hauptaugenmerk liegt hier auf

» Pflege der Datenbasis
» Prozess-Definitionen

Es ist unbestritten, dass beide Kriterien
Voraussetzung fiir den Erfolg sind. Die Frage
ist jedoch: sind sie auch hinreichend?

Wahrend der Zugriff auf CRM-Daten im
Unternehmen selbst kein Problem darstellt,
ist dieser aus Sicht einer mobilen Verkaufs-
organisation eher problematisch.

Effizient arbeitende Spezialisten sind
knapp. Sie miissen vor allem auch mobil
einsatzfahig sein. Damit gewinnt jene Tech-
nologie an Bedeutung, die die bendtigte Infor-
mation rasch und unkompliziert auf frei wahl-
barem Medium darstellen kann.

Mobilitdt im CRM sichert einen wichtigen
Wettbewerbsvorteil und ermdglicht so ein
rasches Umsetzen von Unternehmenszielen.

Mobilisieren von Microsoft CRM mittels
der BlackBerry-Plattform

Mobile Unternehmensldsun-
gen haben mittlerweile eine
Entwicklungsstufe erreicht,
von der Unternehmen in er-
heblichem Ausmaf} profitie-
ren konnen. Neben signifi-
kanten Kostenersparnissen
und gesteigerter Kunden-
und Mitarbeiterzufrieden-

Alexandros Osyos
(mobilkom austria)

heit, zeigt sich vor allem, dass ein Kernele-
ment das Customer Relationship- und Infor-
mationsmanagement darstellt. Auch andere
Unternehmensanwendungen (egal ob ERP-
Systeme, CRM-Systeme oder andere) kénnen
mobil erweitert werden. Gerade BlackBerry
als Plattform zeigt, wie flexibel sich mobile
Losungen in vorhandene Systemlandschaften
einfligen konnen. Ein Beispiel ist Microsoft
CRM auf BlackBerry entwickelt mit dem A1
SOLUTIONPARTNER MTIT.

Entwicklungen / Trends in der Marke-
ting Kommunikation

In Zusammenarbeit mit dem
Institut Internationales Mar-
keting Management der
Wirtschaftuniversitat Wien
(Prof. Bodo Schlegelmilch
und Prof. Bjorn Ambos) hat
Telekom Austria eine Studie
durchgefiihrt. Ziel war es,
bestehende und zukiinftige
Anforderungen an Kunden-
kommunikation am Gsterrei-
chischen Markt zu erheben. Im Kern wurden
einzelne Segmente der Branchen Dienstleis-
tung, Offentlicher Bereich, Tourismus und Ein-
zelhandel untersucht. Zusatzlich sind durch
das Team der Universitdt Veranderungen in
den Bereichen Marketing, Technologie und
Lifestyle erhoben worden.

Ergebnis der Studie: Das Internet und ande-
re elektronische Medien werden die Kunden-
kommunikation von Unternehmen und der
offentlichen Hand in der Zukunft entschei-
dend dndern. Insbesondere junge Zielgrup-
pen Kénnen tiber herkommliche Kommunika-
tionskandle nur mangelhaft angesprochen
werden. Unternehmen und Institutionen sind
daher gefordert, sich mit den aufgezeigten
Entwicklungen auseinanderzusetzen, um sie

Bjorn Ambos
(Institut Internatio-
nales Marketing
Management der
WU Wien)



in weiterer Folge fiir zielgerichtete Kommuni-
kationsmaBnahmen einsetzen zu kénnen.

Auszug aus der Studie:

Entwicklungen / Trends in spezifischen

Zielgruppen / Branchen:

» Entwicklung der Marketing Kommunika-
tion im offentlichen Bereich

» Zukiinftige Trends der Marketing-Kom-
munikation im Dienstleistungssektor

» Erwartete Trends der Marketing-Kom-
munikation im Einzelhandel

» Zukunftstrends im Tourismus

Umfeld - Veranderungen:

» Erwartete Veranderungen in der Techno-
logie

» Erwartete Verdnderungen im Lifestyle

» Veranderungen im Marketing (Interak-
tion zwischen Unternehmen und Kun-
den)

Positive Kundenerfahrung durch
Einsatz von Marketing Solutions

Die starke Nutzung des Inter-
nets und mobiler Kommuni-
kation stellt eine neue
Herausforderung fiir Unter-

nehmen dar. Insbesonders ‘
junge Zielgruppen sind nur
mehr schwer erreichbar.
Durch Einsatz entprechen-
der Kommunikationslésun-
gen konnen Unternehmen die Erreichbarkeit
steigern und gleichzeitig fiir eine positive Kun-
denerfahrung sorgen. Marketing Solutions
von Telekom Austria unterstiitzen bei der
erfolgreichen Umsetzung dieser Ziele.

Oliver Nitz
(Telekom Austria)

His majesty, the customer

Trends in der Individualisie-

rung im E-Marketing:

» Der Supergau des E-Mar-
keters ist der Verlust von
bestehenden Abonnen-
ten. Neue »Intelligenzen«
wdahlen den passenden
Content aus, um das zu
verhindern und die Er-
folgsquote zu erhdhen.

Franz ). Kolostori
(eyepin - Crosslink
GmbH)

Die Rolle von Cross Media und Triple Play im

kiinftigen E-Marketing:

» Langsam, aber doch verkniipfen sich Me-
dien wie Print, E-Mail oder SMS zu einem
sinnvollen Kommunikations-Mix.  Der
Trend wird sich auch im Triple Play fortset-
zen.

Das Internet als Werbemedium

Das Internet ist als interakti-
ves Werbemedium bisher
immer stark als Response-
Medium in der werblichen
Kommunikation  gesehen
worden. Doch gerade die
Branding-Wirkung und die
klassischen Werbewirkun-
gen der Offline-Medien sind
im Internet bestens umzusetzen, Kampagnen
mit klassischen Zielen (Awareness, Marken-
aufbau, Kaufabsichten) sind im Internet effi-
zienter, giinstiger und genauer zu Erfolg zu
bringen. Daten aus einigen aktuellen Studien
mit Osterreichischen Kampagnen (Stiegl,
Billa, Eskimo, Universal Music, Pizza Mann)
zeigen, was das Internet bewirken kann und in
welche Richtung man Kampagnen planen
kann.

Roland M. Kreutzer
(Tripple Internet
Content Services)



Agenda:

13.00 CRM - Kommunikations-Aspekte

13.30

14.00

14.40

15.15

15.45

16.15

16.40

17.00

im Beziehungs-Management
Josef Thoma (Alcatel)

Mobilisieren von Microsoft CRM
mittels der BlackBerry Plattform
Alexandros Osyos (mobilkom
austria) und Martin Neubauer
(MTiT, A1 Solution Partner)

Entwicklungen / Trends in der
Marketing Kommunikation

Bjorn Ambos (Institut Internationa-
les Marketing Management der WU
Wien)

Pause

Positive Kundenerfahrung durch
Einsatz von Marketing Solutions
Oliver Nitz (Telekom Austria)

His majesty, the customer
Franz Kolostori (eyepin — Crosslink
GmbH)

Das Internet als Werbemedium
Roland M. Kreutzer (Tripple
Internet Content Services)

Schlussdiskussion

Ende der Veranstaltung

Zielgruppe:

IT-Entscheider, Verantwortliche fiir die Bereiche Marketing, Internet,
CRM, E-Marketing sowie Unternehmenskommunikation.
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ANMELDUNG

Ja, ich méchte am Management-Forum »Trends und Erfahrungsberichte in der
Marketing-Kommunikation« am 22. November 2006 teilnehmen.

Firma:

Name:

StraBe:

PLZ/Ort:

Tel./Fax:

E-Mail:

Oder legen Sie einfach lhre Visitenkarte bei!
Anmeldeschluss: 20. November 2006

Beschrankte Teilnehmerzahl. Anmeldebestatigung erforderlich.
Das Future Network behlt sich vor, Besucher ohne Teilnahmebestatigung abzuweisen.
Future-Network-Mitglieder werden bevorzugt gereiht und erhalten die Unterlagen.

|| senden Sie mir bitte Informationen iiber das Future Network.
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