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,Grofleres Wissen tiber Wiinsche und Bediirfnisse und besseres Management der Kunden fiihrt zu besserer
Kundenbindung und steigenden Verkaufszahlen.*

In der Vorstellung vieler Unternehmer soll diese scheinbar so logische und einfache Formel durch die Einfiihrung eines e-

CRM-Systems (Electronic Customer-Relationsship-Management) in Erfiillung gehen.
Vielerorts wird e-CRM als eine Art Wundermittel fiir unternehmerischen Erfolg angepriesen: Die Integration aller
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kundenbezogenen Prozesse soll eine maf3geschneiderte Kundenansprache und somit bessere Kundenbindung und mehr
Verkaufserfolge ermdglichen.

Viele Unternehmen erliegen diesen Versprechungen, ohne vorher genau zu priifen, ob und in welchem Umfang ein e-
CRM-System fiir sie sinnvoll ist. Und so sind dann viele Unternehmen unzufrieden mit ihrer Anwendung. Meist ist
falsche Planung oder eine iiberzogene Erwartung Ursache fiir diese Enttduschungen.

CRM ist zwar in aller Munde, doch nur selten wird ein klares Bild der Moglichkeiten und Funktionen eines solchen
Systems vermittelt und auf individuelle Anforderungen eingegangen. Bereits seit ein paar Jahren entwickeln
Softwarehersteller, Agenturen, Unternehmensberater und IT-Héuser digitale Losungen um die alte Adressdatenbank zur
Kunden-pflege endlich aus dem Dornroschenschlaf zu kiissen und mit diversen Zusétzen fiir die breite Masse der
Unternehmen interessant zu machen.

Inzwischen haben viele Unternehmen die Notwendigkeit erkannt, den Kunden in den Mittelpunkt ihrer Arbeit zu stellen,
Daten iiber ihn zu sammeln und bestehende Daten zu ordnen und auszuwerten. Eine bessere Kundenbindung wird
zunehmend Teil jeder Unternehmensstrategie. Die Entscheidung welches CRM-System mit welchen Funktionalititen am
besten zu den eigenen Anforderungen und zur Vertriebsstruktur und -Kultur passt, ist angesichts eines zunehmend
uniibersichtlichen Marktes keine leichte Aufgabe: Es gibt immer mehr unterschiedliche Losungen in allen Preisklassen
und zudem scheint selbst in der Fachwelt wenig Einigkeit liber die Bedeutung des Begriffs zu herrschen:
Softwarehersteller verkaufen ihre Software-Losungen und Unternehmensberatungen ihre Strategien.

e-CRM - mehr als eine IT-Anwendung

Zuerst einmal gilt es den etwas diffusen Begriff CRM bzw. e-CRM zu schirfen:

CRM ist ein ganzheitlicher Ansatz zur Unternehmensfiihrung: Er integriert und optimiert auf Grundlage einer Software
abteilungsiibergreifend alle kundenbezogenen Prozesse in Marketing, Vertrieb und Kundendienst.

e-CRM beruht auf IT-Unterstiitzung, der Erfolg eines Projektes steht und fallt mit der Auswahl passender Software und
Systeme. Dennoch ist e-CRM mebhr als ein IT-Tool, es ist vielmehr Werkzeug und Wegbereiter einer Philosophie, die
alle Unternehmensbereiche betrifft. CRM-Projekte sollen Vertriebswege, Kommunikationspolitik, Akquise und
Kundenbetreuung optimal unterstiitzen, das heisst CRM ist als eine zentrale Managementmethode zu betrachten.

Die Erfahrung zeigt, dass viele e-CRM-Einfiihrungen scheitern, weil sie als reine Software-Projekte, abgekoppelt von
strategischen Uberlegungen, verstanden werden. So kann auch eine sehr gute Losung nicht richtig greifen.

In der letzten Zeit geistern immer wieder Hiobsbotschaften von gescheiterten Projekten durch den Markt und das
obwohl nicht einmal 15% der Anbieter von Waren oder Dienstleistungen eine professionelle e-CRM Losung einsetzen.
Es gibt leider kein Standardrezept fiir Implemen-tierungen, aber mit einer strukturierten Planung konnen auch komplexe
Projekte erfolgreich umgesetzt werden.

Gut geplant ist halb gewonnen

Vor Beginn eines jeden CRM-Projekts sollten eine griindliche Analyse und Planung stehen. Unklarheit iiber die Ziele
auf Seiten der Anwender ist eine der grofiten Hiirden fiir ein erfolgreiches CRM.

Im Vorfeld einer CRM-Einfiihrung sollten genaue Ist- und Soll-Analysen durchgefiihrt werden: Wie kommunizieren wir
momentan? Mit welchen Instrumenten? Welche Bediirfnisse haben unsere Kunden? Was sind unsere Ziele (z.B. erhchte
Kundenloyalitit, Cross-Selling). Brauchen wir einen externen Berater zur Unterstiitzung oder haben wir das notige Know-
How fiir die Analysen im Haus? ...

Vor Beginn eines Projekts gilt es dann die zukiinftigen Partner fiir Hardware, Software und Beratung, sorgfiltig
auszuwihlen. Priifen Sie die Angebote der Dienstleister griindlich und beziehen Sie alle versteckten Kosten,
Anschlusskosten und interne Kosten, die im Verlauf der gesamten Nutzungszeit entstehen werden, in Thre Rechnung mit
ein.

Ein erfolgreich eingesetztes e-CRM bietet ein grofes Potential an Kosteneinsparungen. Z.B. konnen durch eine effiziente
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Datenverwaltung die Prozesskosten bei der Akquise und Betreuung von Kunden ebenso reduziert werden wie
Nachbearbeitungskosten durch die Automatisierung von Geschiftsabliufen. Uberlegen Sie also bei der Planung eines
CRM-Projektes auch wie die langfristige Kosten-Nutzen-Rechnung aussehen wird.

Einzelne Planungsschritte

Die Basis eines jeden e-CRM-Projekts bilden eine gut strukturierte Kundendatei sowie ihre sorgfiltige Pflege und
stindige Aktualisierung. In einer ersten Einteilung lassen sich folgende Planungsschritte unterscheiden:

1. Das Kundenverhalten muss in Beziehung zur Unternehmensrentabilitit gestellt werden
2. Einteilung der Kunden in Typologien /Gruppen z.B:

a. Premiumkunden mit komplexen Bediirfnissen und hoher Zahlungsbereitschaft

b. Kunden mit Aufstiegspotential, mittlere Umsatztriager mit weniger Bediirfnissen und geringerer Zahlungsbereitschaft
c. Kleinere Gewinnbringer mit geringen Anspriichen und niedriger Zahlungsbereitschaft

3. Kundenanalyse und Segmentierung:

d.h. Auswertung der Premiumkunden mit Riickschluss auf potentielle Kunden. So werden Kundentypen strategisch nach
Gewinnpotenzialen, Investitions- und Akquisekosten und Marktrisiken aufgebaut.

4. Auswahl des Projektteams:

Einfithrung CRM bedingt of change management; Probleme und Widerstinde bei den betroffenen Mitarbeitern miissen
iiberwunden werden.

5. Unterstiitzung von auf3en:

Bei Bedarf sollten nun externe Berater hinzugezogen werden, um einen Uberblick iiber existierende CRM-
Funktionalitidten am Markt zu geben und bei der Beurteilung von Machbarkeit sowie Kosten und Nutzen zu helfen.
6. Bedarfsanalyse:

Welche Teilfunktionalitidten eines CRM Systems sind hilfreich. (Aufteilung in gewiinschte Grofen, z.B.: Erhohung der
Effizienz der Geschéftsprozesse, Effektivitit der Kundenberatung)

7. Kosten-Nutzen-Verhiltnis der Teilfunktionalititen priifen

8. Handhabbarkeit der CRM Losung priifen (Ausreichend interne Kapazititen vorhanden etc.)

a. Akzeptanz bei Mitarbeiter priifen (Beriicksichtigung der Fachabteilungen)

b. Auf Basis der Bewertung erfolgt Auswahl der Funktionalititen bei Einfithrung. (Viele Einfithrungen von CRM-
Losungen erfiillen nicht die Erwartungen, da die Anforderungen vorher nicht klar festgelegt wurden)

9. Auswahl des CRM-Systems auf Basis der gewiinschten Kriterien z.B:

a. Modularer Aufbau

b. Vorhandene Schnittstellen in bestimmter Systemumgebung

c. Kostengtinstige individuelle Anpassungen moglich

10. Erstellung eines Pflichtenheft

11. Ausschreibung

12. Training der MA

13. Schrittweise Einfiihrung
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Step by Step

Das Potential eines e-CRM wird fiir die Anwender meist erst dann deutlich, wenn sie das System nutzen. Die Erfahrung
hat gezeigt, dass es daher am giinstigsten ist, das komplette System in mehreren Schritten zu implementieren.

Eine schrittweise Implementierung der e-CRM-Losung gibt den Anwendern die Chance, das System friihzeitig zundchst
in Teilen zu nutzen und sich allméhlich damit anzufreunden. So muss das Unternehmen seine bestehenden Prozess- und
Organisationsstrukturen nur geringfiigig verandern. Das Prinzip ,,Evolution statt Revolution® hat sich als eine effiziente,
mitarbeiter- und unternehmensfreundliche Vorgehensweise bewihrt. Die ersten Erfahrungen konnen fiir die Weiter-
entwicklung eingesetzt werden, so dass die Losung immer weiter verbessert werden kann. Zudem steigern kleine
Projekte, die schon bald zu ersten Erfolgen fiihren, die Motivation aller Beteiligten erheblich.

Als Einstiegslosung hat sich ein Kontaktmanagementsystem, das eine erste Analyse und erste Schritte zur Kundenpflege
ermoglicht, auch finanziell, bewihrt. Grundsitzlich gilt hier allerdings: Das Ergebnis eines mit e-CRM-Tools
unterstiitzten Kundenmanagement kann nur so gut sein wie das Datenmaterial, das zur Verfiigung steht. Vor Beginn sollte
daher eine sinnvolle Typologie der Kundendaten erstellt werden.

Suchen Sie nach einer CRM Losung die Thren Grundsétzen und Prozessen folgt und fiihren Sie die Anpassung Step-by-
Step durch, wie auch die Anschaffung und Integration. Das spart und verteilt Kosten und macht eine gute, ruhige
Analyse moglich. Ein Kontaktmanagementsystem als Einstiegslosung in CRM mit ersten Analyse und Multichanel-Tools
stellt sich von Kostenseite her natiirlich anders dar als eine komplette Datawarehouse/ Datamining Losung mit Workflow
und spezifischen Vertriebs- und Kampagnenmanagement.

Balance finden — Ziele kommunizieren

Zentral fiir ein erfolgreiches e-CRM-Projekt ist, dass alle Betroffenen ,,an einem Strang ziehen®:

Die drei Kernelemente Strategie, Mitarbeiter und Technik miissen aufeinander abgestimmt werden. Alle betroffenen
Mitarbeiter miissen verstehen, wie die Arbeitsabldufe funktionieren und was CRM fiir jeden Einzelnen leisten kann, die
Ziele miissen klar vor Augen sein.

Von den Anwendern in den einzelnen Abteilungen wird e-CRM leider oft als ein reines Software-Thema angesehen. Viel
zu selten finden Diskussionen iiber die notwendigen Funktionen zwischen den tatsdchlichen Anwendern und den CRM-
Experten statt. Mangelnder Austausch ist oft die Ursache fiir das Scheitern eines Projekts.

Am Anfang miissen die Zielvorstellungen klar definiert werden. Dazu bedarf es erst einmal der Formulierung einer
Strategie der Kundenorientierung, eine konkrete Zukunftsvision sozusagen. Dabei geht es um die Grundsitze der
Kundenorientierung die im Unternehmen angestrebt werden und die dann mittels einer Zielformulierung innerhalb der
einzelnen Unternehmensbereiche operationalisiert werden konnen. Ein Ablaufdiagramm kann die Schritte bis zur
Zielerreichung dann verdeutlichen. Vorher sollten die Ziele so konkret wie mdglich in Teilziele unterteilt werden und
daraus die konkreten MaBnahmen abgeleitet werden.

Jetzt kann der tatsidchlich Aufwand fiir die Umsetzung beziiglich Zeit und Kosten geplant werden und die Teilziele, deren
Umsetzung kurzfristig machbar sind und die auch kurzfristig Erfolge erwarten lassen, z.B. vorrangig bei der Auswahl der
Anfangsfunktionalititen ins Auge gefasst werden. Der erste, wichtigste Schritt ist getan, um den Erfolg der CRM
Applikation zu gewéhrleisten.

OpenSource-Losungen

Auch auf dem CRM-Markt ist die Bewegung der OpenSource-Losungen inzwischen angekommen: Es gibt einige
intelligente, praxisnahe Losungen aus diesem Umfeld Im kommenden Jahr wird sich bei den OpenSource-Losungen im
CRM-Bereich sicherlich noch viel tun und neue Produkte verdffentlicht werden. Der grofle Vorteil dieser Losungen liegt
nicht nur auf Kostenseite, sondern vor allem die Tatsache, dass Sie sich mit einem OpenSource-Produkt nicht von einem
bestimmten Anbieter abhingig machen. Wenn Sie spiter vielleicht einmal Thren Dienstleister wechseln mochten kann Thr
neuer Partner problemlos mit der bisherigen Losung weiterarbeiten und Sie miissen nicht wieder bei Null anfangen und
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ein komplett neuen Produkt einkaufen.

Zudem bieten OpenSource Losungen bereits eine Vielzahl von Modulen an, die bei vielen kostenpflichtigen Anbietern
nicht im tiblichen gekauften Basis-Paket enthalten sind, also zusitzlich bezahlt werden miissen oder sogar noch gar nicht
angeboten werden.

Die mogliche Erweiterbarkeit des Systems sollte also, wie auch schon bei den OpenSource Content-Management-
Systemen ebenfalls in die Entscheidung mit einbezogen werden.

Moglichkeiten und Grenzen von e-CRM

e-CRM kann dabei helfen, neue Geschiftspotentiale zu identifizieren und Neukunden zu gewinnen. Mittels
malBgeschneiderter Kundenansprache konnen Up- und Cross-Selling-Potentiale bei bestehenden Kunden erfolgreich
durchgefiihrt werden. Zudem erleichtert der Uberblick iiber alle Kundendaten die Identifizierung von Premium-Kunden,
so kann etwa fiir weniger profitable Kunden die Betreuung auf kostengiinstige Self-Service-Angebote verlagert werden.
Im sogenannten ,,closed loop*“, einem geschlossenen Regelkreis aus operativem und strategischem CRM, konnen durch
das Sammeln und Auswerten von Verkaufsdaten Erfahrungen und Wissen in neue Verkaufsaktionen und
Kundenkontakte eingebracht werden.

Richtig angewandt bietet e-CRM also tatsidchlich ein groes Potential, allerdings richten sich Menschen und
Organisationen nicht iiber Nacht per Projektbeschluss nach einer neuen kundenorientierten Strategie aus. Nehmen Sie
sich also Zeit fiir die Orientierungs- und Planungsphase, aber ,,verplanen“ Sie nicht die Umsetzung. Schritt fiir Schritt
gelangen Sie sicher ans Ziel: Sorgfiltige Analyse, Auswahl passender Dienstleister und dann der Start eines ersten
Moduls, um die neue Technologie nach und nach einzufiihren.

Autor: Jorg Hecker, heckerconsult, www.heckerconsult.com
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