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Customer-Relationship-Management:

SYStematische Kunden pﬂege Marketing & Vertrieb

Teil 3 von 3: Die EinfiUhrung: Vorbereitung, Software-
lieferung und Betrieb

Von Sevda Dogan

Eine strukturierte Ist-Aufnahme ist ein wesentlicher Erfolgs-
faktor fiir die Einfiihrung eines effektiven Customer Relati-
onship Managements (CRM) rund um die Vorbereitung, die
Softwarelieferung und den Betrieb. Durch die dadurch erhal-
tenen Informationen kann ein detailliertes Anforderungs-
konzept erstellt werden, was Sie anschlieBend punktgenau
abarbeiten kénnen.

6 Punkte fiir eine reibungslose Einfiihrung eines CRM-Sys-

tems

Das Lasten- bzw. das Pflichtenheft ist eine unentbehrliche Grund-
lage fur samtliche Phasen eines CRM-Projekts. Flr eine reibungs- Ay Sevda
lose Einfihrung des CRM-Systems sind folgende Punkte wichtig: Dogan
Kooperationspartnerin
1. Datenbestand analysieren: Dokumentation Uber alle _ Johannes Miiller
vorliegenden Daten (Datenbanken, Tabellenkalkulationen Wirtschaftsberatung (BDU)
E-Mail-Systeme) -> unterschiedliche Datenbestande und Neukundengewinnung
. Telefonmarketing
Zugriffsrechte transparent machen Customer Relationship
Management (CRM)

2. Datenmodell erstellen: festlegen, in welcher Form und
an welcher Stelle welche Daten gespeichert werden sol-
len; Synchronisation von Daten zwischen CRM-System
und Warenwirtschaftssystem (Enterprise Resource Plan-
ning, kurz: ERP) erforderlich? -> fehlerfreie und
reibungslose Ubernahme relevanter Daten
~Die Basis fiir eine
3. Relevante Daten identifizieren: aus einer Vielzahl an erfolgreiche
Datenquellen sind die erfolgskritischen Inhalte zu identifi- Einfuhrung eines
zieren, die dann in das neue CRM-System tbernommen (ERM-Syst_el_ns,
- . sind bereinigte
werden -> wichtige Daten Ubernehmen

Kundendaten
- umso schneller
4. Daten bereinigen: Inhalte und Daten priifen, Doppelun- konnen Sie mit dem
gen und Uberflissiges Material bereinigen -> hohe Daten- neuen System
starten.™

qualitat sicher stellen

Tipp: Zeitaufwand grdBer als gedacht; Aktualisierungen
und Bereinigungen bereits in einem frihen Stadium vor-
nehmen. (vgl. Infokasten)



Informationen aus der Beraterpraxis: 19/2017

Vor der EinfiUhrung des CRM-Systems:
Zeit und Geld sparen und Datenqualitat
frihzeitig erhdéhen

Nichts fUhrt zu mehr Verdruss bei Ihren Mitarbeitern als ein neues
System, mit dem sie aufgrund schlechter Daten nicht arbeiten
kdénnen. Der Zeitaufwand einer Bereinigung wird oft unterschatzt
und daher zu spat in Angriff genommen. Wenn Sie interne Res-
sourcen - falls Gberhaupt vorhanden - nicht wochenlang mit der
Bereinigung von Kundendaten blocken wollen, empfehlen wir,
temporar lieber auf einen externen Dienstleister zuriickzugrei-
fen. Der analysiert Ihre Daten, bereinigt sie in enger Abstimmung
mit Ihrem Unternehmen und bringt sie in kirzester Zeit auf eine
CRM-taugliche Qualitat.

~Wenn sich der
Vertrieb um den
Verkauf kiimmert,
haben KMU meistens
nicht mehr die
Kapazitaten, Kunden-
datenpflege zu betrei-
ben oder neue Kunden
zu gewinnen.

5. Systemlandschaft anpassen: ein CRM-System erhdht
das Datenvolumen; daher vorher die unternehmenseigene
Systemlandschaft bzw. das hausinterne Netzwerk auf die
neuen Anforderungen ausrichten; ggf. neue Hard- und
Software beschaffen und in das Firmennetz integrieren
-> zeitliche Verzégerungen und Komplikationen bei der
EinfUhrung vermeiden

Vor und nach der
CRM-Einfiihrung sind
diese Punkte jedoch

6. Akzeptanz und Motivation der Mitarbeiter schaffen:
Geschaftsprozesse und Ablaufe andern sich, eingespielte
Arbeitsweisen weichen neuen; Arbeitsveranderungen
produzieren Stress; gezielte interne Kommunikation und
aktive Einbindung in den Integrationsprozess
-> Ablehnung vermeiden, Angste abbauen, iiberzeugen

fiir eine schnelle
Amortisation des
neuen Systems
besonders wichtig.

Externe Spezialisten
helfen genau bei die-
sen Herausforderun-

und motivieren .
gen und erweitern

Vertriebsressourcen
temporar.™

Schrittweise Einfiihrung des CRM-Systems hat Vorteile

Erst nach diesen Vorbereitungen erfolgt die eigentliche Implemen-
tierung des CRM-Systems. Diese setzt sich aus der Installation, der
Integration in das bestehende Netzwerk sowie der Anpassung der
Standardsoftware an unternehmensspezifische Belange zusammen.
Dies wird auch Customizing genannt; die Software wird maBge-
schneidert auf die individuellen Gegebenheiten ausgerichtet. Mittel-
sténdische Unternehmen missen dabei aber nicht gleich die
Software im gesamten Unternehmen einfihren. Es ist sinnvoll das
CRM-System in einer Pilotphase zunachst nur einem begrenzten Un-
ternehmensbereich zur Verfligung zu stellen. So kénnen die Erfil-
lung der Systemanforderungen, die generelle Einsatztauglichkeit
sowie die Anwenderfreundlichkeit getestet werden. Werden dabei
Fehler oder Schwachstellen entdeckt, kénnen diese noch vor der
Gesamt-Einfihrung bereinigt bzw. verbessert werden.
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Anwenderschulungen und Neustrukturierung von Arbeitsab-
laufen im Fokus

AuBerdem sollten Anwenderschulungen durchgefiihrt werden. Diese
sind flr eine erfolgreiche CRM-Einfihrung ungemein wichtig. Wer
entsprechende Schulungen nur als Kostenfaktor betrachtet, macht
einen Fehler. Denn Anwenderschulungen erleichtern die Eingewoh-
nung und optimieren die Leistungen. Fir den reibungslosen Ablauf
ist in der Regel auch eine Re-Organisation innerhalb des Unterneh-
mens ein entscheidender Faktor. Dabei missen die Unternehmens-
bzw. Arbeitsablaufe gezielt an das CRM-System ausgerichtet
werden. Auch hierbei spielen die Mitarbeiter wieder eine wichtige
Rolle. Sie missen davon Uberzeugt werden, dass eine Neustruktu-
rierung von Arbeitsprozessen und -abldufen auch tatsdchlich Sinn
macht und Erfolge beschert. Daher sollten sie auch aktiv am Neu-
strukturierungsprozess beteiligt werden. Wenn es dann endgdltig
zum Roll-Out kommt, sollten samtliche Stérfaktoren und Stolper-
steine aus dem Weg geraumt sein.

Nach der Einfihrung des CRM-Systems:
Gezielte Kundengewinnung und —-bindung
mit Telefonmarketing

Der Vorteil eines neuen CRM-Systems ist vor allem die neu gewon-
nene Transparenz Uber den Stand der Kundenbeziehungen. Mangel
und Schwachstellen der Kundenstruktur und im Kundendialog tre-
ten offen zu Tage und kénnen zeitnah und punktgenau abgestellt
werden.

Wir empfehlen gezielte Kundengewinnungs- oder Kundenbin-
dungskampagnen nach der Einfihrung des CRM-Systems mit
einem aktiven Telefonmarketing. Nach der Analyse Ihrer An-
forderungen an die Kundenstruktur erhalten Sie ein Konzept Gber
Inhalt und Ansprache der Kunden, sowie Zielsetzung und Ablauf
der Aktion. Eine kleine Vertriebsmannschaft kdnnen Sie damit
temporar ,erweitern™ und daflir sorgen, dass sich das CRM-Sys-
tems Uber einen groBeren Kundenstamm schneller amortisiert.

Unsere Artikel-Serie Uber CRM-Systeme

Teil 1 (Vorbereitungen und Einflihrung eines CRM-Systems), Beraterpraxis Nr.6
Teil 2 (Anforderungskonzept und Kostenfaktoren), Beraterpraxis Nr.13
Teil 3 (Vorbereitung, Softwarelieferung und Betrieb), diese Ausgabe der Beraterpraxis Nr. 19



