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CRM — er-/gelebte Praxis

Brauche ich Gberhaupt CRM-Software?

Was bei der Implementierung alles schief gehen
kann ...
- Das Eigenleben der Menschen ...

So implementieren Sie ein CRM-System erfolg-
reich ...

Ein Beispiel aus der Praxis
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CRM — er-/gelebte Praxis
1. Geht CRM auch ohne Software?

Wer zwei Kunden betreut, hat vieles im Kopf.

Wer x Kunden betreut, braucht einen groBen Kopf

.. oder ein geeignetes CRM-System! :
[}

H..
Beispiele: L -

Info, dass Herr Meyer in Teneriffa in Urlaub war )
*Dass Frau Schulz noch eine Losung flr das Fuhr-

parkmanagement sucht
*Wie viele Angebote Verkaufer Schmidt letzte Woche

geschrieben hat.
Info fUr AuBendienstler, dass der Kunde gerade

eine Reklamation am Laufen hat ...
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Die technischen Moglichkeiten:

Kontaktmanagement:

Excel, Outlook & Co ...

Fokus: einzelner Mitarbeiter

+ Kontakte verwalten

- Keine Netzwerkfahigkeit

- keine Zielgruppensegmentierung oder Kontakthistorie

CRM-Software:
Umfasst mehr als Kontakte, sondern zeigt fir Marketing,
Vertrieb & Service einheitliche Sicht auf den Kunden Gber
Abteilungsgrenzen und Kanale hinweg.
+ Prozess-Steuerung (Workflow)
+ Leadmanagement
+ Vertriebssteuerung
AG + Management von Vertriebschancen

+ Vertriebssteuerung / -kontrolle

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010 + ...




CRM — er-/gelebte Praxis
Vertrieb im Alltag:

Mittelstandisches Unternehmen mit ca. 50 Mitarbeitern,
Herstellung und Vertrieb von Trockenbauwanden

*Vorgangorientiert
Abarbeitung einer Anfrage

Anfrage geht ein

l

Katalog wird versendet

l

3 x telefonisch nachgefasst

A -

Keine Infos, was mit Anfrage passiert ist!

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010

Ist der Kunde begeistert?
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Vertrieb im Alltag:

Oder

Kundenorientiert

Sicht auf den gesamten Kunden.

Welches Gesamtpotential birgt der Kunde?

Welches Kundenproblem kann ich l16sen?

Welchen Zusatznutzen kann ich fur den Kunden stiften?
Anfrage geht ein

l

Bedarfsanalyse: (Welche Lésung sucht der Kunde? Passt der Kunde zu uns?...)

l

Versand zielgerichteter Informationen AuBerhalb der Zielgruppe

Telefonisches Nachfassen

AG Fazit: Im Kopf des Kunden spazieren gehen ...
Volliges Umdenken in Kopfen der Mitarbeiter

www.grutzeck.de

Tel.:+49 (6181) 97010 notwe nd|g |
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Die technischen Moglichkeiten:

Kontaktmanagement:
CRM-Software:

Wertschdpfung fir den Kunden

CRM-Kultur und Organisation

Orchestrierung von Kanélen, Prozessen & Daten

Integriert Integriert Integriert
Kanale Prozesse Daten
Kundenbewertung
.AG- Integrierte Aktionssteuerung (Closed Loop)

Integrierte Effizienzmessung

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010 Q: CRM Expertenrat
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Der Ablauf im Vertrieb: Der Vertriebsprozess

Input: Prozess: Output:
Vertriebs- Zielgenchiete Vertriebhs-
lapazitaten Bearbe tungsschritte ergebnisse

—»> —»

Vorteile einer vertriebsorientierten Sicht:
-Kostenreduktion durch Automation der Bearbeitung

*Gleichbleibende Qualitat durch Standardisierung von
Ablaufen

Klare Struktur ermoglicht Messbarkeit und Planbar-
keit von Vertriebserfolgen

‘ *Gezielte WeiterbildungsmaBnahmen fur Mitarbeiter

*Beschleunigung durch automatisierte Informations-
www.grutzeck.de Welte rl eltU ng

Tel.:+49 (6181) 97010
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1) Bedarf

fildes B Vertriebsprozesse
3 Infos strukturieren
& optimieren

versenden

b 4

Direkt Termin vereinbart

0) 3a) Infos
Kontaktdaten |« nachtelefo- |&————
validieren nieren

¥

4) Besuchs-

bericht nach
Termin

F'y

Y

5) Angebot
erstellen

F 1
-

v
5a) Angebot
— nachtelefo-
nieren

F Yy

v
6)
Uberwachung
Bestelleingang

Y

A) Kundenzu-
friedenheit

v MNach Erstkauf
B) Reminder 2 Monate spater

.+ Produkt: aktiv?|—— Kundenzu-

friedenheit
v v «
Endtopf Endtopf 5
HKein Adress- 2) ng;?frer
www.grutzeck.de Interesse” Schrott"
Tel.:+49 (6181) 97010 Eritsprachsnd Zurﬂck_

Zu Ausgangsstufen ‘
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Vertriebsziele definieren + messen

AG
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01.09.2006 - 30.09.2006 oty o~ || Wl Bz =
Mame Folgestufe Anfangs-  Zugang in % &bgang in %% End-  Anderung | &genten | Ticketzeit Ticketzeit A
bestand bestand in % Gesamt | Durchschn,
= B kunden 26,575 2.5218  100,00% 2,191 100,00% 26,902 +1,23%: 15 7e:535:10 00:02:05
¥ Freies Arbeiten -
=l %Interessenten 11.439 1.025 40,7 1% 37 35,20% 11.627
=g - Freies Arbeiten - ] a 0,00% ] 0,00% .
= 0__Konkakkdaten validi, ., 0 3 0,78% 3 0,96% Wand I U n g Sq U Ote Je
=g 1 padressen erfassen 0 53 5, 17% 53 6, 33%: . .
O et it | T s=amm Akquisestufe flr das
i - Tickets erzeugt - 1__ Bedarf ermitteln 42 38,18% .
M 0_ Kontakkdaken w... 1_ Bedarf ermitteln 2 1,82% Team u nd ]e
M ] pdressen effassen 1 Bedarf ermitteln 14 12,73%: - -
r 1_Bedarf ermitteln - Ticket geléscht - 3 2,75% Mitarbeiter /
™ ] Bedarf ermitkeln 0__Kontakkdaten ... 4 3,67%
i 1 Redarf ermitkeln 1__Bedarf ermitteln 52 A47,27% 52 47, 71%: 005726 00:01:06
1 Redarf ermitteln 3__Infos versenden 29 26,61% 01:07:12 00:02:19
1 Redarf ermitteln 5__Angebot erstellen 3 7.34%: 00:2z:40 00:0z:50
] Bedarf ermitteln Endtopf - Kein Inker... 13 11,93% 003736 00:02:53
) Z__Spaterer Bedarf 564 26T 26,05% 274 52, 74% 557 -1,92% 4 05:16:20 00:01:45
g 3__InFas wersenden 1 44 4, 29% 44 5,26% 1 0,00% 3 01:50030 00:02:30
kg 3a_Infos nachtelefonie. .. 27 106 10,34% 92 10,99% 41 +51,85% 3 01:43:45 oo:01:07
=g 4__ Besuchsbericht -Fal, .. 2 5 0,4%% 4 0,45% 3 +50,00% 2 0oo70s 00:01:46
g ¥ 5_ Angebot erstellen 1 17 1,66% 17 2,03%: 1 0,00%: 3 022236 00:08:235
] Sa_angebot nachtelef. .. 22 56 5,46% 50 5,97% 25 427,27 2 01:40:24 00:02:00
=43 5h ANGEBOT - Reminder 1] 1 0, 10% 1 0,12% u] 0,00% 1 oo:oo:io oo:o0:10 0
F U Y \ Projektmonitor ,.{_ Benutzermonitar :.\Projektstatistik I < >

Anforderung an Ziele:

Messbarkeit

-Basis fur differenzierte Zielvorgaben fur Vertriebs-

mitarbeiter
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2. Was bei der Implementierung alles schief gehen
kann — Das Eigenleben der Menschen ...
Die CRM-Initiierungsmatrix:

Mitarbeiter . . —

sind in CRM Mitarbeiter-Frust Der KOnigsweg

einbezogen . _ _ . .

und handeln Die Situation der Die Mitarbeiter
CRM Unterforderung veredeln CRM

bewusst

Mitarbeiter , B . . .

sind nicht in Die Kundenwduste Die IT-Spielwiese

d?as}gskllﬂ_ Vertrieb, Marketing & Vertriebler ... denn

einbezogen Service als Kunden- sie wissen nicht, was

abwehrzentrum sie tun ...
AG Niedrige Hohe

Qualitat der Instrumente des Kundenmanagements

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010 Q: CRM Expertenrat
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CRM — er-/gelebte Praxis

3. CRM-Software auswahlen & einfuhren

Bildung eines Projektteams:

 Tellnenmer:
Unternehmensfuhrung, IT, Fachanwender, Finanzen, Kunden?
=> Das kostet Arbeitszeit, um am Ende erfolgreicher zu arbeiten

 Strategische CRM-Ziele festlegen:
Was wollen wir Gberhaupt erreichen?
Wie wollen wir den EinfUhrungserfolg messen, z.B.
Reduzierung von Kundenabwanderungen um 10% ?

* Workshop:
|dentifikation der Schlisselprozesse im Vertrieb,
Strukturierung & Optimierung

« technische Machbarkeit, z.B. Anbindung Niederlassung

Fazit:
beispielhafter Pilot fur Evaluierung in Praxis verfugbar
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CRM — er-/gelebte Praxis

Zielmarkt definieren: Wer ist mein Kunde?

EinfGhrung geeigneter CRM-Software hangt auch von der Ziel-
Gruppe ab:

*Wenige grofRe Kunden oder viele Kleine?

Direkter oder indirekter Vertrieb ...?

Das Idealkundenprofil:

*Wie beschreiben Sie diesen Kunden in einem CRM-System?
*Welche Daten bendétigen die Mitarbeiter im Vertrieb, Marketing
& Service?

Wo im Unternehmen liegen heute diese Informationen?
/.B.:

*Warenwirtschaft (ERP)

*Excel / Outlook-Insel

*Kopfen der Mitarbeiter (Krankheit, Job-Wechsel?)

=> Datenveredelung, Duplettencheck, Anreicherung ... g i
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Anforderung CRM-Software

Datenvolumen

*Wer arbeitet mit einem CRM-System? Welche Mitarbeiter
benodtigen Zugriff auf die Daten?

Mandantenfahigkeit

*Administration:
Selbst anpassbar oder nur durch Hersteller?

*CTI-Anbindung

*Erfolgsmessung
«Skalierbarkeit

‘ G «Zugriffsrechte: Wer darf welche Daten sehen?

sInformationsfluss: Push < Pull

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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Auswahl von CRM-Software

Bei Google mehr als 671.000 Treffer allein im deutschen Tell
unter ,CRM*

Pflichtenheft als Basis fur die CRM-Software Wahl

FUr welchen Bearbeitungsschritt im Vertrieb /
Service benodtigen Sie welche Funktionen?

Konkret Notwendige Funktion in einer CRM- | Gewichtung
Software
Vertriebsziel: 50 Neukunden pro
Quartal
Vertriebsprozess Neukundenakquise
Stufe 1: Start-Up Mailing Selektion beliebiger Zielgruppen 100 %
Bedarfsweckung in der CRM-Software
Serienbrieffunktion
(Alternativ: externe Abwicklung
tiber Lettershop) 50 %
Stufe 1: Telefonisches Fiir interne Durchfithrung CTI- 100 %
Bedarfsweckung Nachfassen des Funktion unerlésslich
www.grutzeck.de .- . .
Tel.:+49 (6181) 97010 Mailings Dialer wiinschenswert, um
Produktivitit zu erhohen 0% 4|
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Implementierung von CRM-Software

Eine CRM-Software ist nur so gut,
wie die Menschen damit arbeiten!

Vertrieb im Alltag:
Mittelstandisches Unternehmen im Dienstleistungsbereich

Problem:

Der Chef will CRM, speist aber die eigenen Kunden-

daten nicht ins CRM-System ein.

=>

« Kunden werden doppelt akquiriert

 Mitarbeiter sehen keine log.Veranlassung selbst Infos
in das CRM-System einzustellen

AG « CRM-Manager schmeiBt das Handtuch.

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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Implementierung von CRM-Software

Eine CRM-Software ist nur so gut,
wie die Menschen damit arbeiten!

Vertrieb im Alltag:
Deutsche Landesgesellschaft eines US-Konzerns in der
Medizintechnik

Problem:
Neuer CEQO will neue CRM-Software einfuhren. Projekt
konzernubergreifend auf zwei Jahre angelegt
=>
« Mitarbeiter brauchen jetzt eine Losung, mit der
Sie operativ arbeiten kdnnen

AG » Deutsche Vertriebsmannschaft fihrt schlanke CRM-
LOsung alleine ein

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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Implementierung von CRM-Software

Eine CRM-Software ist nur so gut,
wie die Menschen damit arbeiten!

Fazit:

Wir mussen die Mitarbeiter vom CRM-Gedanken

begeistern.

CRM muss das Projekt der Anwender werden.

=> Ansonsten haben Sie einen Porsche vor der Tur,
Mit dem aber keiner fahren will ...

AG

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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CRM — er-/gelebte Praxis

Was passiert in den Kopfen der Mitarbeiter?
Angst vor Veranderungen

*VVerkaufer:
Die wollen mich mehr uberwachen. Die denken, ich bin faul.
Das haben wir schon immer so gemacht ...

*Marketing:
Der Erfolg der Kampagnen soll jetzt genau meBbar sein. Der
Vertrieb sieht jetzt meine Aktionen ...

*Service:
Was juckt mich der Vertrieb? Die sollen verkaufen!

| T:
Never change a running system/!
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CRM — er-/gelebte Praxis
Uberwindung der Angste

Akzeptieren, dass Widerstande da sind!

« CRM-Projekt intern verkaufen:
Kommunikation, Kommunikation, Kommunikation ...

*Mitarbeiter von Anfang an in Projektteam einbinden:
Poweruser gezielt mit Widerstandlern kombinieren
=> Projekthierarchie

*Unterstitzung durch Geschaftsleitung:
=> Zuckerbrot & Peitsche,
z.B. Direktvertrieb Verlag

«/eit fur Umdenken:
Menschen sind keine Maschinen, in denen man
einfach Schalter umlegt => Jahre ...
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CRM — er-/gelebte Praxis
Uberwindung der Angste

Akzeptieren, dass Widerstande da sind!

* Nutzen fur einzelne Anwender sichtbar machen:
z.B. Verkaufer:
- Detaillierte Kontakthistorie ermoglicht Vertretung
- Korrespondenz auf Knopfdruck. Kein Warten mehr
bis Sekretarin Zeit findet
- automatisches Wiedervorlagemanagement
kein Angebot geht mehr verloren ...

Erfolgsstories von Anwendern intern publizieren

*|[ncentive:
Kunden kuren Mitarbeiter des Jahres ...
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Uberwindung der Angste
Akzeptieren, dass Widerstande da sind!

* Phasenweise Einflhrung: Evolution < Bombenwurf
Sie haben vielleicht jetzt schon eine Vision, wo Sie hin
wollen.

Aber:

Nehmen Sie die Mitarbeiter mit. Statt alle Prozesse
abzubilden, ist ein einheitliches Kundenmanagement-
system vielleicht zunachst der erste Schritt.

»EIn schlechtes aber akzeptiertes CRM Tool ist mir
allemal lieber als ein excellentes nicht akzeptiertes
Tool”

AG Michel Brosset (Geschaftsfuhrer Vaillant GmbH)

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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4. Ein Beispiel aus der Praxis
EinfGhrung von Vertriebsprozessen Ende 2003

* Phasenweise Einflhrung:
1. Leadmanagement: Interessenten => Kunden
2. Bestandskundenpflege
3. Beschwerdemanagement: Support & HelpDesk

AG

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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4. Beispiel aus der Praxis

2005:
Leadgenerierung Uber eBooks auf Website

Download eBook
inkl. Registrierung
Website

i

Welcome Email
mit Downloadlink

i

Nach 3 Wochen:
Welcome Email
mit
Produktvorstellung

i

Nachfasscall
AG . - .
Interesse
. => gktive R
Kein Interesse Spaterer Bedarf

Bearbeitung im
Salesprozess

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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4. Beispiel aus der Praxis

2006:
Integration externe Vertriebspartner via VPN

AG

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010
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Kostenlos fur Sie:
eBook: ,,Richtig Geld sparen bei der CRM-Einfuhrung*

lhr Kontakt:
Stand: B68

Grutzeck-Software GmbH
Markus Grutzeck
Hessen-Homburg-Platz 1
D-63452 Hanau
AG Tel.: +49 (6181) 9701-0
Fax: +49 (6181) 9701-66
Email: Markus.Grutzeck@grutzeck.de
Web: http://www.grutzeck.de

www.grutzeck.de
Tel.:+49 (6181) 97010




