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◼ Analyse, Konzeption und Implementierung eines CRM Target 

Operating Models (TOMs), das die Elemente aufeinander 

abstimmt, um ein Closed Loop CRM zu etablieren und zu nutzen

◼ Steuerung: Ableitung und Verankerung kundenbezogener KPIs 

aus der CRM Strategie als Steuerungsdimension im TOM

◼ Organisation & Prozesse: Strukturierte Analyse und Optimierung 

von Marketing-, Vertriebs- und Service-Prozessen und deren 

organisatorischer Verankerung 

◼ Ressourcen: Definition klarer Rollen und Verantwortlichkeiten, 

Schaffung eines CRM Mindsets sowie CRM Kompetenzaufbau

◼ Tools & Daten: Definition von CRM Tool-Landschaft, Daten und 

Schnittstellen und Verankerung mit den Kundenprozessen

◼ Ihre Strategie wird durch das TOM operationalisiert, indem das 

Zusammenspiel von Menschen, Prozesse, Daten, Tools & 

Technologien aufeinander abgestimmt und gesteuert wird

◼ Effiziente CRM Tool-Nutzung durch schlanke, eindeutig definierte 

kundenbezogene Prozesse und klare Zuweisung von Rollen und 

Verantwortlichkeiten für Mitarbeiter, die damit arbeiten

◼ Identifikation taktischer und strategischer Potenziale zu Kunden-

zentrierung, Effizienzsteigerung und Erhöhung der Flexibilität

Vorgehensweise

Mehrwert & Nutzen

Ablauf Lösungsansatz

CRM Target Operating Model
Zur erfolgreichen Umsetzung Ihrer CRM Strategie und der Etablierung eines Closed Loop CRMs

müssen verschiedene Elemente optimal zusammenspielen. Ein CRM Target Operating Model

hilft Ihnen bei der Operationalisierung Ihrer CRM Strategie, indem Ihre Organisation, Prozesse,

Tools und Ressourcen an einer Steuerung mittels kundenbezogener KPIs ausgerichtet werden.

Zusammenspiel der verschiedenen relevanten Elemente in 

einem CRM Target Operating Model
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