IT-Info-Workshop
der Handwerkskammer Liibeck
am 21.04.2010

Customer
Relationship Management
(CRM)

Unwort oder echter Wettbewerbsfaktor?

www.effectiveconsulting.de Seite 1 e e"iveconsulting
Nachhaltig Werte schaffen




Inhalt

Was ist CRM?

CRM - ein lohnender Aufwand
Wir bauen uns ein CRM...
Statement

www.effectiveconsulting.de Seite 2 e e"iveconsulting
Nachhaltig Werte schaffen




Was ist CRM?

« Customer Relationship Management (CRM) fasst
samtliche Aktivitaten zusammen, deren Ziel eine
verbesserte und effiziente Kundenansprache und —
betreuung Ist.

« Dabel soll in jeder Phase der Kundenbeziehung
die Kundenerwartung Ubertroffen werden und die
Profitabilitat der Kundenbeziehung gesteigert
werden.

« Das Ziel ist also eine Balance zwischen Kunden-
und Kostenorientierung herzustellen und zu halten.
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Was ist CRM?

Ccustomer ===p
Relationship ==p
Management ===p
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Was ist CRM?

« Echtes CRM ist also

— In erster Linie ein Strategiethema und erstin
zweliter Linie ein Technologiethema

— Aktuelles Wissen um die wirklichen Bedurfnisse
des Kunden

— Aktives, gezieltes Nutzen dieses Wissens zur
aktiven Kundenansprache

— Kunden- UND mitarbeiterzentriertes  Denken und
Handeln (,Mauern zwischen Bereichen fallen*)

— kontinuierliche Veranderungsbereitschaft  und
(unternehmens-) lebenslanges Lernen
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Was ist CRM?

 Es geht darum...
— ... die Kundenbeziehungen stetig zu optimieren
— ... und die Profitabilitat zu erh6hen um
— ... professioneller zu arbeiten und

— ... dauerhaft gegen
den Wettbewerb am
Markt bestehen
ZU kOnnen
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CRM - ein lohnender Aufwand -

« Optimierungsreserven im Vertrieb
1. Mehr kundenbezogenes Wissen
Gezielte Erhohung der ,Schlagzahl”
Mehr Effizienz und Arbeitserleichterungen
Mehr Werte flr die Kunden

Mehr zielgerichtete Vertriebsarbelit
(Vertriebssteuerung)

ok W
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CRM - ein lohnender Aufwand -

1. Mehr kundenbezogenes Wissen

— Ruckschliusse auf die wirklichen und oft
versteckten Kundenwinsche ziehen durch
,weiche" Informationen (Aufdecken verdeckter
Potenziale)

— Qualitat in der Kundenansprache einheitlich
gestalten durch Bereitstellen der richtigen
Informationen

— Risikominimierung durch Aufschreiben des
Wissens um den Kunden
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CRM - ein lohnender Aufwand -

2. Gezielte Erhohung der ,Schlagzahl*

— Ohne Kundennahe, keine Kundenbhindunag.
Deshalb mehr Kontakte der Vertriebsmitarbeiter zu
den ,richtigen® Kunden

* Nicht alle Kunden gleich aufwandig kontakten

* Besuche, bel ertragreichen/-versprechenden
Kunden

« Kostengunstigere Kontaktwege bei weniger
ertragreichen Kunden

— (Gezielte Besuchssteigerung statt Routinebesuche
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CRM - ein lohnender Aufwand -

3. Mehr Effizienz und Arbeitserleichterungen

— ca. 30 % der Arbeitszeit wird mit dem Suchen und
Nachfragen bei Kunden und Kollegen verbracht.

— Prozesse wachsen ,wild* (langsam, teuer),
deshalb immer wieder auf Effizienz tUberprifen

— Software nutzen, wo sinnvoll
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CRM - ein lohnender Aufwand -

4. Mehrwert fur die Kunden

— Welt verbreitete Sicht: je mehr der Kunde mir
(heute) bringt, desto bessere Preise

— Zlelfuhrender: sehen, wohin der Kunde entwickelt
werden kann, Uberlegen was daflr getan werden
kann

— Weg vom ausschlief3lichen Produkt-
/Dienstleistungsverkauf, hin zur
partnerschatftlichen Unterstltzung

— Informationsversorgung
— Beratung, Schulung, Netzwerken

. .
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CRM - ein lohnender Aufwand -

5. Mehr zielgerichtete Vertriebsarbeit
(Vertriebssteuerung)

— ,Macherkultur im Vertriebsmanagement herrscht
vor, Improvisation + Intuition werden
groldgeschrieben, systematisches Management =
lastige Pflichtibung

— Deshalb: Bauchgefuhl durch Analysen und
Erfolgsrechnungen erganzen

« Kunden-/Kundengruppen
* Produkte/Produktgruppen
* Vertriebsbereiche, Aul3endienstmitarbeiter

www.effectiveconsulting.de Seite 12 e e"iveconsulting
Nachhaltig Werte schaffen




CRM - ein lohnender Aufwand -

 Lohnende Effekte von CRM im Mittelstand sind

somit

— Wettbewerbsvorteile sichern durch bessere und
gezielte Kundenansprache

— Kunden begeistern durc
denen an jedem Arbeits
Informationen zuganglic

n kompetente Mitarbeiter ,
platz schnell alle

N sind

— Spaldgewinn durch mehr Erfolg und einfachere

Prozesse

— Absicherung des Unternehmens durch Nutzung
eines zentralen ,Gehirns” fur Kundeninformationen

(Wissen sammeln)

. .
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CRM - ein lohnender Aufwand -

— Zeit und Geld sparen durch bessere Prozesse

— Flexibler werden, durch schnell greifbare
nformationen

— Insgesamt mehr Erfolg flur alle Beteiligten
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Wir bauen uns ein CRM...

unsere Kunden ausreichend Platz ‘
iden und sich |
ange wobhlfuhlen.

| A——
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Wir bauen uns ein CRM...

* Es braucht...
— ein solides Gebaude mit Offenheit fir Veranderung
— gut organisierte, breite Wege

— elne behagliche aber auch zweckmaliige
Ausstattung

— elne realistische Finanzierung
— regelmaldige Wartung
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Wir bauen uns ein CRM...

* EiIn solides Gebaude mit
Offenheit zur Veranderung

— Strategie festlegen:

« Was wollen wir in einigen
Jahren wie, wo und wann
erreicht haben?

 Was mussen wir wann dafir
tun?
— Mitarbeiter frith ,mitnehmen*

— Grofd und weit denken,
nlanvoll in Tellschritten
nandeln

— Innehalten, prufen, verandern
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Wir bauen uns ein CRM...

« Gut organisierte breite Wege

— Auf welchen Wegen treten
unsere Kunden mit unseren
Mitarbeitern heute/morgen in
Kontakt?

— Welche Wege nehmen diese
Kundenanliegen dann in
unserem Unternehmen
weliter?

— Wie ware es unter Zeit und
Geld Gesichtspunkten
optimal?
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Wir bauen uns ein CRM...

* Eine komfortable aber auch
zweckmaldige Ausstattung

— FlUr Kunden UND Mitarbeiter

— Die Prozesse mussen
einfach, schnell und effektiv
sein

— Eine Software kann hier —bel

richtiger Auswahl- gute
Dienste leisten
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Wir bauen uns ein CRM...

* Eine realistische
Finanzierung

— Was kost' mich das, was
bringt mich das...?

— Was will ich wie lange
Investieren?

— Realistische Ziele fur die
Erfolgskontrolle festlegen
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Wir bauen uns ein CRM...

* Regelmallige Wartung

— Uberprufung der gesteckten
Ziele

— Feststellen der notwendigen
Veranderungen

— Mitarbeiter Trainieren,
Aktivitaten Steuern, Prozesse
Optimieren
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Statement

« Gefahr des ,Geldversenkens®, wenn
— ohne klares Konzept versucht wird
— eine allumfassende, technisch brillante IT-L6osung zu kreieren
— anstatt sich auf eine bedarfsgerechte Losung zu beschranken

 CRM kann seine positiven Effekte nur entfalten, wenn
— die Unternehmenskultur diesen Wandel vollzieht
— Alle vier Themen Beachtung finden
o Strategie
 Menschen
e Organisation
e Technologie

www.effectiveconsulting.de Seite 22



Und bitte...

nicht Ubertreiben...

Dann wird |Thr CRM

ZU einem echten
Wettbewerbsfaktor!
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