CRM -
Customer Relationship Management

Kundenbeziehungen systematisch entwickeln und pflegen

CRM kann Vieles leisten: vorhandene Kunden begeistern, Abwanderung minimieren, neue
Kunden gewinnen und dauerhaft binden. Dies gelingt, wenn CRM in allen Unternehmens-
bereichen als umfassende Unternehmensphilosophie verstanden und gelebt wird - in der
Flihrung, bei den Mitarbeitern und in allen kundenbezogenen Prozessen. Kundenbindung
und -beziehungen professionell zu managen ist Kern dieses Seminars.

Marketing

@ Trainer/Referent
Prof. Dr. Werner Hagstotz
Uwe Schwarzer

® Dauer
2 Tage

@ Beginn/Ende
1. Tag 10:00 bis 18:00 Uhr
2. Tag 09:00 bis 17:00 Uhr

® Termine/Orte
* 13. — 14. Oktober 2011
Dusseldorf, NH Dusseldorf City
® 20. — 21. Mérz 2012
Viernheim, NH Mannheim/Viernheim
e 03. - 04. Juli 2012
Minchen, The Rilano Hotel Miinchen
® 28. — 29. November 2012
Frankfurt/Oberursel, Mévenpick
Hotel, Frankfurt/Oberursel

@ lhre Investition
1.090 € (zzgl. MwSt.)

@ Code MA 23

® Anmeldung/Informationen
Internet www.naa.de
Telefon ++49.911.919769-0
Fax ++49.911.91 97 69-20

® Tandempreis

Was Sie in diesem Seminar erreichen

Auf den Punkt gebracht: Sie sorgen dafur,
dass der Kunde wiederkommt und nicht
das Produkt! Entgegen gelegentlichem Irr-
glauben geschieht dies nicht durch den Er-
werb einer besonderen Software, sondern
durch das Lernen und Leben von Kunden-
orientierung und die EinfUhrung entspre-
chender Prozesse in allen Unternehmens-
bereichen. Das beginnt mit der Auswahl
erfolgversprechender Zielgruppen und
setzt sich fort mit geeignetem Produktan-
gebot, zielgerichteter Kommunikation, in-
dividualisierten Betreuungskonzepten und
effizientem Wirkungs-Controlling. Die ge-
eignete Software kann dabei durchaus
hilfreich sein. In diesem CRM-Seminar be-
fassen Sie sich ganzheitlich mit diesen The-
men und erhalten nutzliche Praxistipps
und Hinweise auf mogliche Stolpersteine
bei CRM-Projekten.

Zielgruppe

® Geschaftsfiihrer

® Fiihrungskrafte in Marketing, Vertrieb,
Kommunikation und Qualitats-Manage-
ment

® Key Account Manager

® Produktmanager

©® Mitarbeiter aller Bereiche, die sich mit
CRM befassen

- Schlummernde Kundenpotentiale erken-
nen und wecken

- Kundenkommunikation: von der Massen-
ansprache zum persénlichen Dialog

- All business is local: der Weg zum kun-
denorientierten Vertrieb

- Mitarbeiterzufriedenheit und Kunden-
bindung

2. Tag

® Was wir vermeiden sollten: Consumer
Confusion

® Das KANO-Modell: Wir begeistern
Kunden!

® Customer Lifetime Value: lebenslange
Kundenbeziehungen als Ziel

® CRM und Balanced Scorecard: Die Zukunft
gehort der ganzheitlichen kundenbezo-
genen Unternehmenssteuerung

® Uberblick CRM-Systeme: Welches System
passt fiir wen?

® Checkliste CRM-Projekte: aus Fehlern an-
derer lernen

® Vorbereitung fiir Ihren personlichen
Praxis-Transfer

Bei gleichzeitiger Buchung mit Metl_mden . . -
dem Seminar . Aktives Beschwerde- Inhalte ® Trainer-Input mit zahlreichen Praxisbei-
management” investieren Sie nur spielen .

2.080 € (zzgl. Mwst.). 1. Tag o Fallstudien

@ Inhouse-Seminar
MaBgeschneidert auf lhren Bedarf.
Sprechen Sie mit uns!

Trainer/Referent

Prof. Dr. W. Hagstotz U. Schwarzer

® CRM - Einfiihrung in eine grundlegende
und ganzheitliche Unternehmensstrategie

® Die ,vier K's" als Erfolgstreiber - erster
Uberblick
- Erforschung und Analyse der Kundenbe-
durfnisse
- Kundenzufriedenheit
- Kundenbindung
- Kundenwert

® Vertiefung der ,vier K's"
- Produktentwicklung fur Kunden statt
Kundensuche fur fertige Produkte

- Kundensegmentierung als Voraussetzung

erfolgreicher Marktbearbeitung

- Optimierte Neukundensuche und -gewin-

nung: Data Mining und andere Instru-
mente

@ Ubungen und Gruppenarbeiten
® Erfahrungsaustausch der Teilnehmer und
Diskussion

Unser Tipp:

Das passende Buch
zum Seminar




Kopiervorlage (bitte kopieren, ausfullen a
und faxen) oder einfach anmelden III a
Anmeldeformular NAA unter www.naa.de

far Absatzwirtschaft

Wir freuen uns Uber lhre Anmeldung. Fur Ruckfragen stehen wir lhnen gerne zur Verfigung unter:

Telefon ++49.911.919769-0 ¢ service@naa.de ® www.naa.de FaX ++49.91 1 .91 9769'20

Seminar Ich/Wir melde(n) mich/uns an [] Einzelseminar [] Tandemseminar
Seminartitel
Seminarcode Termin/Ort

Teilnehmerdaten Rechnungsadresse (falls von Teilnehmeradresse abweichend)
Name, Vorname * Firmenname
Posititon/Abteilung Abteilung/interner Verrechnungscode
Telefon* Fax * StraBe
Mobil* E-Mail * PLZ/Ort

(fur kurzfristige Anderungen zu lhrem Seminar)

Ansprechpartner bei Riickfragen
Firmenname *

StraBe * Name, Vorname *
PLZ/Ort * Position/Abteilung
Branche Telefon/E-Mail

Hotelbuchung

Bitte buchen Sie mir/uns ein [] Einzelzimmer [] Doppelzimmer [] Anreise nach 18 Uhr

Einzelseminar von bis

Tandemseminar von bis

[J1ch organisiere mich selbst und benétige KEINE Hotelbuchung durch Sie.

[1Ja, ich méchte den monatlich erscheinenden NAA-Newsletter abonnieren. E-Mail:

[[]Bitte senden Sie mir ein weiteres Katalogexemplar zu.

[]Bitte senden Sie Ihren Katalog auch an:

Name, Vorname Funktion E-Mail Telefon

Firmenname StraBe PLZ/Ort

Mit meiner Anmeldung akzeptiere ich die AGB der NAA.

Datum Unterschrift/Stempel

* verbindliche Angaben

NAA Nurnberger Akademie fur Absatzwirtschaft GmbH e Erlenstegenstrae 7 ¢ 90491 Nurnberg
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NURNBERGER AKADEMIE

Allgemeine Geschéaftsbedingungen (AGB)
(Stand: September 2009)

A. Allgemeine Bedingungen:

81. Geltung unserer Geschéaftsbedingungen

81.1. Die Geschéftsbedingungen der Nurnberger Akademie fir Absatzwirtschaft haben ausschlieRende
Giiltigkeit. Erganzungen und Anderungen der Vertragsbedingungen bediirfen der Schriftform. Abweichende
Bedingungen des Vertragspartners erkennen wir nicht an, es sei denn, wir haben der Geltung schriftlich
ausdricklich zugestimmt.

81.2. Unsere Geschaftsbedingungen gelten auch fir alle kiinftigen Geschéfte mit dem Vertragspartner.
§2. Vertragsschluss

Bestellungen und Anmeldungen durch den Vertragspartner, die Giber unsere Website zustande kommen,
sind bindende Angebote. Die Nurnberger Akademie fuir Absatzwirtschaft ist berechtigt, das Angebot des
Vertragspartners innerhalb von zwei Wochen durch Zusendung einer Auftragsbestatigung per E-Mail, per
Post oder per Fax anzunehmen. Mit Zugang der Auftrags- oder Anmeldebestatigung beim Vertragspartner
kommt der Vertrag zwischen NAA und dem Vertragspartner zustande.

§3. Schlussbestimmungen

83.1. Es gilt das Recht der Bundesrepublik Deutschland. Die Regelungen des internationalen UNKaufrechtes
finden keine Anwendung.

§3.2. Gerichtsstand fur alle Verpflichtungen und Streitigkeiten ist - soweit rechtlich zuléssig - Nirnberg,
Firmensitz der Nirnberger Akademie fur Absatzwirtschaft.

Auch wenn die im Klageweg in Anspruch zu nehmende Vertragspartei nach Vertragsabschluss ihren
Wohnsitz oder ihren gewohnlichen Aufenthaltsort aus dem Geltungsbereich der Zivilprozessordnung verlegt
oder ihr Wohnsitz oder gewéhnlicher Aufenthalt zum Zeitpunkt der Klageerhebung nicht bekannt ist, ist der
Gerichtsstand fir alle Streitigkeiten aus dem Vertragsverhéaltnis Nurnberg.

§3.3. Sollten einzelne Bestimmungen des Vertrages mit dem Vertragspartner einschlielich dieser
Allgemeinen Geschéftsbedingungen ganz oder teilweise unwirksam sein oder werden, so wird dadurch die
Glltigkeit der tibrigen Regelungen nicht bertihrt. Die ganze oder teilweise unwirksame Regelung soll dann
durch eine Regelung ersetzt werden, die der unwirksamen in ihren wirtschaftlichen Konsequenzen mdoglichst
nahe kommt.

B. Seminare und Veranstaltungen:

81. In den Seminargebuhren sind folgende Leistungen enthalten: Praxisnahe und kompetente Referenten,
umfangreiche Teilnehmerunterlagen, Teilnehmerzertifikat, Mittagessen, Pausengetranke und ein
alkoholfreies Frischgetrank zum Mittagessen.

Nicht im Preis enthalten sind hingegen Ubernachtungskosten, Parkgebiihren, Frithstiick und Abendessen.
Diese missen direkt mit dem Hotel abgerechnet werden.

§2. Der Rechnungsbetrag wird 14 Tage nach Rechnungsstellung fallig. Sollte die Anmeldung kurzfristig
(weniger als 14 Tage vor Beginn) erfolgen, muss der Rechnungsausgleich in jedem Falle vor Antritt des
Seminars erfolgt sein.

Die NAA ist berechtigt, den Teilnehmer auszuschlief3en, wenn sie ihn nach Ablauf der jeweiligen
Zahlungsfrist eine Nachfrist zur Zahlung gesetzt und erklart hat, dass sie dem Teilnehmer nach erfolglosem
Ablauf der Nachfrist vom Seminar ausschlief3t. Bei Zahlungsverzug werden - der gesetzlichen Regelung
entsprechend - 5% Verzugszinsen ber dem jeweils aktuellen Basiszinssatz verlangt und berechnet.

83. Rucktrittsregelung und Vertragsaufhebung bei Seminaren:

Die NAA ist bis spatestens 2 Wochen vor Beginn des vom Teilnehmer gewahlten Programms berechtigt,
vom Vertrag zuriickzutreten, wenn sie die Veranstaltung wegen ungeniigender Teilnehmerzahl nicht
durchfiihren kann. Selbiges gilt bei einer Verhinderung des Trainers bzw. Veranstaltungsleiters aus
wichtigem Grund. Weitergehende Anspriiche des Teilnehmers sind ausgeschlossen.
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NURNBERGER AKADEMIE
fur Absatzwirtschaft

Nach der rechtsverbindlichen Anmeldung zu Veranstaltungen oder Seminaren kénnen Stornierungen oder
Umbuchungen bis 35 Tage vor Beginn gegen eine Bearbeitungsgebiihr von 120 Euro vorgenommen
werden. Bei Stornierungen oder Umbuchungen weniger als 35 Tage vor Veranstaltungsbeginn wird die
Seminar- oder Studiengebuhr in voller Hohe fallig. Wird ein Ersatzteilnehmer angemeldet, entstehen keine
zusatzlichen Kosten. Stornierungen und Umbuchungen des Teilnehmers miissen schriftlich erfolgen.

84. Geringfiigige Anderungen in den Inhalten und der Zeitdauer des Studiums bzw. Seminars bleiben
vorbehalten. Sie berechtigen den Teilnehmer nicht zur Vertragskiindigung. Sollten Trainer ihre Teilnahme
absagen missen, bemiiht sich die NAA um eine Verschiebung der Veranstaltung oder einen geeigneten
Ersatzreferenten. Eine weitergehende Haftung der NAA ist ausgeschlossen.

85. Urheberrecht

Alle Urheberrechte bleiben vorbehalten, NAA oder berechtigte Dritte behalten sich alle Veréffentlichungs-,
Vervielféaltigungs-, Bearbeitungs- und Verwertungsrechte an den Inhalten von Veranstaltungen,
insbesondere den ausgegebenen Arbeitsunterlagen in schriftlicher, wie auch in digitalisierter Form
ausdricklich vor. Bei Zuwiderhandlungen ist durch den Vertragspartner gegebenenfalls Schadensersatz zu
leisten.

§6. Datenschutz/ Angaben des Anmelders

86.1. Anmelder mussen ihre korrekten Adressdaten angeben. Im Falle der Missachtung behélt sich die NAA
vor, rechtliche Schritte in die Wege zu leiten.

86.2. Personenbezogene Daten werden gespeichert und unter strikter Beachtung der geltenden
Datenschutzvorschriften verarbeitet und genutzt. Wir wahren den Grundsatz, personenbezogene Daten nicht
zu verkaufen, zu vermieten oder auf andere Weise verfiigbar zu machen. Wir versichern, dass lhre Daten
mit Sorgfalt behandelt und nur fiir Zwecke des mit dem Vertragspartner geschlossenen Vertrages oder
eigene Werbezwecke genutzt werden. Durch die Anmeldung erklart sich der Kunde mit der Speicherung
seiner Daten einverstanden.



