PRAXIS Pflege von CRM-Daten

Nie wieder

Besuchsberichte

schreiben

Die Erstellung von Besuchsherichten ist
fiir AuBendienstmitarbeiter oftmals mit
Iastiger und zeitaufwendiger Schreib-
arbeit verbunden. Einfacher — und vor
allem auch mit einem qualitativ
besserem Ergebnis — lassen sich die
CRM-Daten mithilfe der Philips Speech
App fiir Verkaufer pflegen.

e grofBer das Wissen, das ein Unter-
nehmen iiber seine eigenen Kunden
besitzt, desto besser lassen sich die

Kundenbeziehungen gestalten. Da-
her werden im Rahmen des soge-
nannten Customer Relationship
Managements, kurz CRM, Daten
und Informationen zum Kunden regelméRig
und moglichst vollstdndig ermittelt, gepflegt
und fiir verschiedene Bereiche wie Marketing,
Vertrieb und Kundenservice eingesetzt. Damit

soll sowohl die Bestandskundenpflege als
auch die Gewinnung neuer Kunden bestmdog-
lich unterstiitzt werden.

Aber: Ein CRM System kann nur dann
seine volle Leistungsfdhigkeit erbringen,
wenn es regelmifig mit Informationen ge-
pflegt wird. Dafiir zustédndig sind — gerade in
kleineren und mittelstindischen Unterneh-
men - neben den hauseigenen Abteilungen
und Niederlassungen vor allem die Mitar-
beiter im Auflendienst, die regelm&Rig Be-
suchsberichte erstellen und diese in ein
CRM-Tool, wie beispielsweise dem CRM-

System salesforce.com, eintragen mﬁw

AUS SPRACHE WIRD SCHRIFT

Um Aullendienstmitarbeitern dabei von
lastiger und zeitaufwendiger Schreibarbeit
zu entlasten, hat die Philips Speech Proces-
sing Solutions GmbH (SPS) eine spezielle
Speech-App entwickelt, mit der sich das ge-
sprochene Wort schnell und zuverléssig in
geschriebenen Text umwandeln ldsst. Einzige
Voraussetzung ist ein Smartphone. Die weite-

ren Schritte, um die Speech-App zu installie-

ren und nutzen zu konnen sind: App-Store
besuchen, Dictation-Recorder-App herunter-
laden und nach kurzer Installationsphase 6ff-
nen — schon ldsst sich das Smartphone fiir
professionelle Sprachaufzeichnungen ver-
wenden. Uber die gewohnte Touchscreen-
Steuerung hat der Benutzer danach die Mog-
lichkeit aufzuzeichnen, wiederzugeben,
zurlick- und vorzuspulen, zu pausieren, Texte
einzufiigen oder sie zu {iberschreiben. Zudem
lassen sich Aufnahmen mit Prioritéten kenn-

zeichnen, Stichworter beziehungsweise Kate-
gorien definieren oder Aufnahmebezeich-
nungen bearbeiten. Der Versand der so
erstellten Dateien erfolgt unmittelbar nach
dem Besuchstermin in komprimierter und
verschliisselter Form — zum Beispiel an den
firmeneigenen Server.

Von dort werden die Dateien entweder
durch eine automatische Spracherkennung
oder alternativ durch Mitarbeiter im Innen-
dienst, die administrative Tétigkeiten tiber-
nehmen, in einen geschriebenen Text umge-
setzt. Sollte das eigene Backoffice einmal
iiberlastet sein, bietet SPS den Service einer
sogenannten ,virtuellen Assistenz“. Diese er-
stellt bei Bedarf Angebote, Rechnungen oder
eben auch Besuchsberichte.

MITARBEITER ENTLASTEN

Kommt ein AuBendienstmitarbeiter nach
seinen Auler-Haus-Terminen ins Biiro oder
auch Home Office zuriick, sind die vom lau-
fenden Tag erstellten Besuchsberichte bereits
in Schrift umgesetzt und lassen sich ins CRM
iibernehmen. Auch weitere Tatigkeiten, die
nach einem Kundenbesuch anfallen, lassen
sich tiber die Speech App initiieren, wie bei-
spielsweise der Versand einer E-Mail an den
Kunden, Anweisungen an das Sekretariat
oder eine Nachricht an das Vertriebsteam.

,Die Erstellung von Besuchsberichten ist
fiir Verkdufer ein zeitraubender Aufwand, der
auf der Basis handschriftlicher Aufzeichnun-
gen zumeist am Ende eines Arbeitstages oder
einer Arbeitswoche durchgefiihrt wird“, er-
lautert Florian Schwiecker, Sales Director von
SPS. ,Ein solcher Prozess kann durchaus 15
bis 20 Minuten in Anspruch nehmen. Mithil-

fe des Einsatzes der Speech App lasse sich

é‘ Philips Dictation

DICTATE RECORDING S PHILIPS

Alle Informationen tber die Philips Speech App fiir Verkaufer finden sich auf der
eigens dafiir gestalteten Website, die in Kooperation mit der UHER Informatik GmbH,
Experten flr die effiziente Sprachverarbeitung fiir Verkaufer, erstellt wurde:

www.sprich-mit-deinem-smartphone.de
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dieser Vorgang erheblich verkiirzen: auf eine
Dauer von durchschnittlich etwa 90 Sekun-
den, wie Schwiecker kalkuliert.

VERTRIEBSKRAFT STEIGERN

Neben der zeitlichen Ersparnis komme
eine hohere Qualitdt der CRM-Eintrdge hin-
zu, denn die Berichte werden unmittelbar
nach dem Kundentermin erstellt - also dann,
wenn die Gedanken noch ,frisch im Kopf
sind“. Durch die zeitliche Entlastung hat ein
Verkidufer mehr Zeit, um sich
seiner eigentlichen Kerntitig-
keit dem Verkaufen zu widmen.
,Das wiederum erhoht die
Schlagkraft im Vertrieb und trégt
dazu bei, Umsétze zu steigern®,
sagt Schwiecker. Ein weiterer
Vorteil aus Sicht des Unterneh-
mens bestehe darin, dass dieses
jederzeit iiber ein gepflegtes
CRM verfiigt auch dann, wenn
etwa langjéhrige Mitarbeiter das
Unternehmen verlassen. Last,

but not least, seien Investitionen und Lizen-
zen in einem laut Schwiecker absolut ,liber-
schaubarem finanziellen Rahmen*.

Die Vereinfachung und Verschlankung ad-
ministrativer Vorgdnge mithilfe der Speech
App machen sich zahlreiche Anwender be-
reits zunutze, wie beispielsweise die Ligh-
ting-Sparte von Philips USA. Die Verkdufer
der Philips Licht- und Beleuchtungsprodukte
sprechen ihre Besuchsberichte bereits seit
drei Jahren einfach in das Smartphone und
senden es an die Zentrale, die die Berichte in
das CRM einpflegen. In Deutschland testet
das Verkaufsteam der Occhio GmbH, Herstel-
ler hochwertiger Designleuchten, die Philips
Speech-App in einem ausgedehnten Feldver-
such. Und auch das eigene Verkaufsteam der
Speech Processing Solutions Deutschland
nutzt die Technologie, um generierte Kontak-
te und Leads auf Messen schnell in das CRM
einzupflegen. Damit lassen sich die auf den
Messen vereinbarten Termine sofort an ge-
eignete Vertriebspartner weiterleiten, die
dann die Abschliisse tibernehmen.

Daniel Miiller m
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