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CRM Manager/ProjektManager
Lehrgänge mit persönlichem Qualitätszertifikat 
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Verkaufstraining mit CRM Praxis kombiniert [image: image2.png]


 Kunden gewinnen und optimal betreuen 
Erstmalig kombiniert der Zertifikatslehrgang „CRM Manager“ die Theorie und Praxis in Vertrieb, Marketing und Service zur Optimierung von Schlag​kraft und Sicherung der Arbeitsqualität. 

Die Kunden fordern heute von Anbietern Indi​vi​duallösun​gen zu Tiefst​prei​sen, glo​balen Vertrieb und Service, vergleichen Angebote weltweit, informieren sich in Web-Kundenforen, ihre Loya​li​tät sinkt…und jetzt alarmieren Rezessionstendenzen. Wie geht’s es wieder aufwärts? 

Enge Kundenbe​zie​hun​gen und konsequente Chancen​-Nut​zung verhindern Umsatz​einbrüche, dazu bietet Custo​mer Rela​tion​ship Mana​gement (CRM) neue Organisations- und Kommu​ni​​ka​tions​lösun​gen. Profitieren Sie von den CRM Kon​zep​ten und setzen sie direk​​​t mit Soft​ware um. Optimieren Sie Kundenorien​tierung, Orga​nisa​tion, gezielte Kommunikation und steigern Ihren Umsatz. Wissen, Strategie und Praxistraining vermitteln jetzt kompakte Qualitäts​lehr​gänge. 
Wem nützt der Zertifikatslehrgang „CRM Manager (TÜV PersonalQualität)“?

Der Zertifikatslehrgang richtet sich an alle kundenorientierten Berufs​praktiker in:

· Management 

· Leitung von Vertrieb, Marketing und (technischem) Kundenservice 

· Vertrieb, Marketing und (technischem) Kundenservice 

· Projektleiter und Administratoren bestehender/zukünftiger CRM Projekte

· sowie engagierte Mitarbeiter, die ihre berufliche Zukunft in den Bereichen suchen. 
Der Zertifikatslehrgang befähigt die Teilnehmer zur Übernahme verantwort​licher Aufga​ben im mo​der​nen Vertrieb und Kundenbetreuung, erhöht die Performance und sichert die Arbeitsqua​lität. Das qualifiziert Sie in kurzer Zeit sinnvoll für die Zukunft. 
Träger der Ausbildung

Ausbildungsträger sind die Bildungsexperten der GHM (Gruppe Heidelberger Modell) GmbH, Darmstadt, das eng mit der IHK kooperierende „Automotive-Cluster Rhein-Main-Neckar“ und die CRM-Experten der SKILL Soft​ware GmbH, Frankfurt.
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Der innovative Lehrgang und die Träger wurden von „Weiterbildung Hes​sen“ im Auftrag des Hessi​schen Wirt​schafts​ministers und der EU zertifiziert und mit dem Qualitäts​sie​gel ausgezeichnet.

Der besondere Nutzen: Das Theorie + Praxis Lernkonzept 
Das Lehrgangskonzept verbindet in herausragender Weise Theorie und Praxis, un​ter​stützt die Ent​​wicklung und Organisation innovativer, kundenorientierter Prin​zi​pien; entwickelt prag​ma​tisch Formen der Kun​den​ge​win​nung und –Betreu​ung gemäß aktueller Kun​denan​for​de​run​gen und setzt all dies direkt zur Optimierung des Arbeits​alltag mit markt​gängiger CRM Soft​ware ein, z.B. mit Microsoft Dynamics CRM, CAS genesisWorld, WebCRM (Open Source).

Die Inhalte folgen den Anforderungsprofilen kun​den​orien​tierter Mitarbeiter, die von CRM- und Bil​dungs-Experten aus erfolgrei​chen CRM Projekten entwickelt wurden. 
Der Zertifikatslehrgang verbindet:

· Das Wissen erfahrener Vertriebsprofis mit wissenschaftlichen Grundlagen aus Betriebs​wirt​schaft, Verkauf und Psychologie sowie 

· eine CRM Software zur innovativen Organisa​tions- und Kommunika​tionstechnik, durch
· Festigung der theoretischen Basis in direkter Anwendung per „lear​ning by doing“. 

Das innovative Lernkonzept besteht aus einem

· Präsenzmodul mit 40% der Lernzeit und des Stoffes im direktem Dozenten-Kontakt 


(berufsbegleitend freitags 16-21 Uhr, sams​tags 9-18 Uhr) sowie 

· Selbststudium per Web-eLearning und CRM Software mit 60% Anteil


(variiert mit individuellen CRM Software-Kenntnissen, ist mit 2 Std./Tag kalkuliert).

Chats mit den Dozenten im Ausbildungsnetz unterstützen Austausch und Ideen​-Entwicklung.
Die Lehrgänge sind auf einen Monat komprimiert (anstatt 5 Monate im Voll​zeit​studium) und setzen den​noch das CRM Wissen praktisch um; beruf​lich stark enga​gier​te Perso​nen können die qualifizierten Abschlüsse neben der Tages​arbeit erreichen. 
CRM Software ist während des Kurses per Web ver​fü​gbar und die Nutzung im Preis enthalten. 
Die Lerninhalte sind als eBook zur Überprüfung und Übung pro Kapitel über Internet nutzbar. 

Kursablauf, Prüfung und persönliches TÜV Qualitätszertifikat
Der Vertriebskurs mit CRM Software kann entweder in 104 Stunden zum „CRM Mana​ger“ oder in weiteren 104 Std. zum „CRM ProjektMa​nager“ erfolgen. Beide Kurse werden durch den Fachbereich „PersonalQualität“ des TÜV Hessen e.V. auditiert, der beide Lehrgänge zertifiziert und als Teil des Prüfungsausschuss die persönlichen Zertifikate verleiht.
Die Lehrpläne
· verknüpfen Inhalte mit Lernzielen, testen den Erfolg und führen zum geprüf​ten Abschluss,
· empfehlen Lernstufen/Methoden und zeigen Schwer​punkte für das Selbst​studium,
· befähigen zur Zerti​fi​katsprüfung "CRM Manager (TÜV)“/„CRM ProjektManager (TÜV)“. 
[image: image8.emf]Inhalte der Basis Weiterbildung „CRM-Manager“ mit Zertifikat

 
1. Strategische und informationstechnische Ziele des CRM – Verkauf und CRM
2. Der Markt und Sie: Anforderungen, Produkte, Alleinstellungen, Wettbewerb. 
3. Wert der Kundenbetreuung und -Daten, Adressen und Pflege, Überzeugen.
4. Prioritäten, Kommunikation, Zeitmanagement und Teamverkauf.

5. Personen und Persönlichkeiten, Chancen-Management.
Theorie Inhalte 
* Heutige Märkte u. Kunden * Was ist CRM u. wie nutzt es? * CRM-Offensive statt Krise * Positionierung im Markt * Verkaufen heute * Nutzen und Wertschöpfung * Konzept Kunden​zen​trie​rung* Kun​den​gewin​nungs​kosten * Kunden- u. Fir​men​wert * Wert der Chancen * Forecast * Prio​ritäten * Zielgruppen * Alleinstellungen * Daten​pfle​ge u. Dubletten * Planung und Wer​tung *

Praxis Inhalte 

* Offensive Marktpositionierung * Mit CRM u. Software verkaufen * Aufbau u. Pflege von Kun​den​​daten​banken * Daten​struk​tu​rierung * Sicher​​heit u. Berech​ti​gun​gen * Zeitmanagement * Lead-Qualifizierung * Chancen-Qualifizierung * Prioritäten * Alleinstel​lungen erkennen * per​sön​liche Vertriebsnetzwerke knüpfen * Vertriebs​do​ku​mentation * Preise und Rabatte * 
Das Berufsbild „CRM Manager“
CRM Manager fokussieren als Philosophie stets auf lang​​fristige kooperative Kun​den​be​​ziehun​gen und kennen Kundenwünsche und Probleme im Detail. Als offensive Marketing- und Ver​triebs​​spe​​zialisten binden sie Kunden an Ihr Haus, sie analysieren die Pro​duk​t- und Leis​tun​gsnutzen und positionieren sie optimal. Als Vertriebs​-Manager entwic​keln sie aus erfolg​rei​chen An​​g​e​boten offensive Umsatzkampagnen. Sie beachten aktu​el​le Trends (glo​ba​ler) Märk​te und Kun​denreak​tionen, erkennen sinkende Loya​lität und Kritik, kommu​ni​zieren gezielt mit neuer Tech​nik und über​zeu​gen offensiv durch Nutzen, gerade bei Kauf​zu​rück​hal​tung. CRM Manager beherrschen die Vertriebsprozesse und wenden sie insbesondere mit Software offensiv an.
Das TÜV PersonalQualitätszertifikat „CRM Manager“
Der kompakte „CRM Manager“ Erfolgslehrgang mit Softwarenutzung ist für 104 Std. konzipiert.

Voraussetzungen:  Vertriebserfahrung, EDV-Grundkenntnisse, PC-Notebook mit web-Zugang.
Zulassungsvoraussetzungen zur Zertifikatsprüfung sind die 80-% Anwe​sen​heit im Präsenz​un​ter​richt und im selbstverantwortlichen Onlinestudium sowie eine 80-% Test-Erfolgsquote. Der Kennt​nisserwerb wird mit Tests überprüft, die Anwesenheit im online-Studium wird automatisch und durch bearbeitete Aufgaben ermittelt.

Prüfungen: Zwischenprüfung: 60 Min. schriftlich 
· Abschluß: Vortrag einer Kursarbeit und 30 Min. mündlich vor der Prüfungs​kom​mission. 

Zertifikat: Erfolgreiche Teilnehmer erhalten ein Zeugnis und das TÜV-Per​sonalQualitäts-Zertifikat, das sie auszeichnet und die Qualität der Kundenbetreuung dokumen​tiert. 
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6. Erfolgreiche CRM Projektumsetzung 

7. Chancen, Phasen, mit Focussierung auf gute Chancen Umsatz steigern 
8. Angebotsmanagement - differenzieren im Vertriebsprozess,
9. Projekte managen, Reporting, Vertriebs-Repetitorium mit CRM Software

10. Datenbankmodelle, Datensicherheit, Berechtigungen 

11. Mobilität und Datenabgleich 

Theorie Inhalte 

* Prozess- und Potential-Analysen * Kundenzentrierung * Zielgruppen * Alleinstellungen * Chan​cenwert * Angebotswesen * Forecast * Erfolgskontrolle * Konflikte u. Reklamationen * Pla​nung u. Wer​tung * Datenbankmodelle * Datensicherheit * Datenreplikation * Schnitt​stellen für Daten und Applikationen * Projektmanagement * CRM-Software Markt * mehr Umsatz bei Bestands​kun​den realisieren * erfolgreiche Neukundengewinnung durch Fokussierung *
Praxis Inhalte 

* Analyse, Struktur, Aufbau, Pflege von Kundendaten * Sicherheit u. Rechte * Chancen-Quali​fi​zie​​rung * Verkaufs​proz​esse * Chancen-Fokussierung * Angebote vertrieblich, kauf​män​nisch, juristisch, psychologisch * USPs * Forecast * Reporting * Dokumentation * Team-Steuerung * Management-Motivation * Kon​flikte * Rekla​ma​tions-Management * Datenaktualität * Mobilität * Abstimmung mit Software-Partnern * Web 2.0 * Internet Einbindung * Kampagnen * 
Das Berufsbild „CRM ProjektManager“ 

„CRM ProjektManager“ organisieren und steuern aktuelle Infor​ma​tio​nen, Ver​kaufs- und Betreu​ungs​​pro​zes​se mit CRM Software, planen, mana​gen und be​wer​​ten Kam​pag​nen, Chan​cen, An​ge​bote, Kun​den​service und steigern mit zufrie​denen Kun​den und Mit​arbei​tern den Umsatz. Sie organisieren optimale Marktperformance, repräsen​tie​ren inhalt​lich die Kunden als „Anwalt“ im Unter​neh​men und das CRM-Projekt im Management. Gerade in wirtschaftlich schwierigen Zei​ten treiben sie CRM voran, um in engem Kun​denkontakt in lukrativen Märkten zu wachsen. Sie leiten das CRM-Projekt und koordinieren die Weiterentwicklung mit den Software-Partnern.

Erfolgskontrolle, Abschluss und Prüfungsvoraussetzungen

Das TÜV PersonalQualitätszertifikat „CRM ProjektManager“

Der kompakte „CRM ProjektManager“ Lehrgang mit Softwarenutzung ist auf 208 Std. konzipiert.
Voraussetzungen:  Erfahrung in Vertrieb u. Kundenbetreuung, gute EDV-, Kommunikations-, Internet- u. (mögl. SQL-) Daten​bank​kenntnisse, PC-Notebook mit web-Zugang.
Zulassungsvoraussetzungen zur Zertifikatsprüfung sind die 80-% Anwe​sen​heit im Präsenz​un​ter​richt und im selbstverantwortlichen Onlinestudium sowie eine 80-% Test-Erfolgsquote. Der Kennt​​niserwerb wird mit Tests überprüft, die Anwesenheit im online-Studium wird automatisch und durch bearbeitete Aufgaben ermittelt.

Prüfungen: Zwischenprüfung: 60 Min. schriftlich 

· Abschluß: 1 Std. Vortrag einer Kursarbeit und 60 Min. mündlich vor der Prüfungs​kom​mission. 

Zertifikat: Erfolgreiche Teilnehmer erhalten ein Zeugnis und das TÜV-Per​sonalQualitäts-Zerti​fi​kat, das sie auszeichnet und die Qualität der Kundenbetreuung dokumen​tiert. 
Fachliche Leitung
Während des gesamten Lehrganges, sowohl im Präsenzunterricht als auch während des Online​​​studiums, stehen Ihnen erfahrene Experten aus Marketing, Vertrieb und Kunden​betreu​ung mit Rat und Tat zur Seite. Die Tutoren sind zudem in einem Internet-Chatroom für Beratung und Hilfe ansprechbar. 
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Dr. Rolf F. Neuefeind
geb. 1942, Dipl.-Wirtsch.-Ing., TU Darmstadt, ist z.Zt tätig als Unternehmer und Berater in Stra​tegiefragen für Personal und Aus​bil​dung. Dozent der TU Darm​stadt, Akademie für Welthandel, Frank​furt, FH Wies​baden, der ProCredit Academy, Fürth, einer interna​tionalen Aus​bildungs​stätte für Füh​rungs​kräfte aus Entwick​lungs​ländern. Seit 2004 moderiert er die CRM Workshops. 
Weitere Referenten
Sonja Abel 
geb. 1972, Diplom-Ökonomin, ist tätig als selbstän​di​ge Trainerin und Consultant im Bereich Softwareapp​li​kationen, Marketing und Ver​trieb. Sie sammelte Er​fahrungen als Marke​ting Mana​ge​rin, Human Res​sour​ce Managerin, Produkt- und Unternehmens​ent​wicklerin im Bereich marke​ting- und vertriebs​orien​tierte Projekt​ko​ordi​na​tion und setzt diese in vielen Workshops und Seminaren um. 
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Edgar Reh 
geb. 1951, Diplom-Physiker, ist Unternehmer, Con​sultant, Coach und CRM Projektleiter für u.a. Henkel, Deutscher Sparkassen​verlag, Messe Frankfurt, Autor von "Mehr Kunden gewinnen und optimal be​treu​en", Her​ausgeber der Reihe „Wir testen die Besten - CRM Soft​ware“, CEO des CRM-Herstellers Team Brendel. In zahlreichen Pro​jekten, Work​shops und Schulungen hat er breite CRM Erfah​run​gen ge​sam​melt und im eBook zusammen​gefasst.
Martin Proba 
Dipl.-Kaufmann, Geschäftsführer Start​hilfe und Un​ter​nehmensförderung der IHK Darmstadt, in den Be​rei​chen Marke​ting und Vertrieb, Public Rela​tions und Kunden​be​zie​h​ungsmangement kennt er sich bes​tens aus und war bereits für zahlreiche Initiativen zur Förderung ein​zel- wie gesamt​wirt​schaftlicher Orga​​ni​sationen und Arbeits​gruppen erfolg​reich tätig.

	Elizabeth Nolte 
geb. 1971, Diplom-Pädagogin ist in der multilingu​a​len Erwachse​nenbildung tätig, spezialisiert auf Thea​ter- und Musik-Pädago​gik mit vielen internatio​nalen Performances. Sie benutzt diese als „cross refe​ren​ce“ bei komplexen Themen. Frau Nolte begleitet CRM An​wen​dungen und hat diverse Workshops gestaltet und moderiert. 
	Klaus Szilvas 

geb. 1961, Abschluss BWL, Soziologe, Psycholo​gie, ei​ner der erfahrensten CRM Con​sultants, hat meh​re​re CRM Tools ent​wickelt. Leitung sehr an​spruchs​vol​ler CRM Pro​jek​te, Semi​nare, Schulungen  u.a. für: Häfele, Si​mo​na, Böwe, Orbit, Dürr Dental, Pfleiderer AG, Bopp&Reuther, Dexia Kommunal​bank, vanHees und Gardemann-Zooom.



	Termine Kurs „CRM Manager“
	Startworkshop 13.2., 16 Uhr, Frankfurt. 



	Dauer CRM Manager/CRM ProjektManager 
	104/208 Stunden, davon 40% Präsenzunter​richt und 60% Onlinestudium

	Präsenzstudium
	13.-14.2.; 20.-21.2.; 27.-28.2.09, jeweils Freitag 16–21 Uhr und Samstag 9-17 Uhr.

	Selbststudium
	Online u. mit CRM-Software, nach eigener Disposition im vorge​ge​benen Zeitrahmen.

	Termine Kurs „CRM ProjektManager“

Präsenzstudium

Selbststudium

Ort
	3 Kurse: 13.-14.3., 20.-21.3.,27.-28.3.09, je

Freitag von 16-21 und Samstag 9-17 Uhr.

Online u. mit CRM Software, nach eigener Disposition im vorgegebenen Zeitrahmen.

Jeweils Frankfurt am Main.

	Leistungen (im Preis enthalten):
Gebühren:
Technische Voraussetzungen
	· Dozentengebühr des Präsenzunterrichts, 

· Kursnutzungs-Lizenz einer CRM Software, 
· e-Book-Lizenz „Mehr Kunden gewinnen und optimal betreuen“ (Lehrgangsgrundlage),  

· Online-Zugang zum Selbststudium, 
· Zugang zum online Tutoren Chatroom und

· Zertifikatskosten (Prüfung und Ausstellung).

CRM Manager (TÜV PersonalQualität): 

2.520€ (+19%MWSt.)/2.998,80€ (inkl.MWSt)

CRM ProjektManager (TÜV PersonalQualität)

5.040€ (+19%MWSt.)/5.997,60€ (inkl.MWSt.)

Fort​bil​dungskosten sind steuerlich akti​vier​bar. Die Ar​beits​​agentur u. z.B. das Hes​​si​sche Mini​s​te​rium für Wirtschaft bieten För​der​möglich​kei​ten (wir sind gerne behilflich).

Die Zahlung ist in 3/6 Monatsraten möglich.
Web- u. WLAN-fähiger PC (möglichst) Note​book u. Web-Zugang

	Anmeldung
	crm-manager@skillsoftware.de oder
www.skillsoftware.de

crm.info@ghm-consultants.org oder GHM GmbH


Organisation und Betreuung 

	Dr. Rolf F. Neuefeind 
(GHM)Gruppe Heidelberger Modell GmbH 

Heidelberger Landstr. 63, 64297 Darmstadt 

Tel.:  +49-6151-953378 Fax:  +49-6151-953313 

E-Mail: crm.info@ghm-consultants.org 

www.ghm-consultants.de
	Edgar Reh 

SKILL Software GmbH 

Karl-Albert-Str. 33, 60385 Frankfurt 

Tel.:+49-69-94508907 Mobil:+49-175-26013 03 

E-Mail: reh@skillsoftware.de
www.skillsoftware.de 
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