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Erfolgreiche CRM-Einfuhrung und Implementierung
Erfolgsfaktoren bei CRM-Projekten

KenngroflRen zur Erfolgsmessung

Darstellung von Praxisfalle

Die Folien Uber die Praxisfalle moéchte ich aus Grinden des
Vertrauensschutzes nicht offentlich zur Verfigung stellen.

Es ist doch ein Unterschied, ob man Uber die Punkte referiert,

oder sie kommentarlos veroffentlicht. Ich bitte um lhr Verstandnis!
Flr Ruckfragen stehe ich gerne zur Verfigung.
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Strukturelles Konzept von CRM-Systemen

Kommunikatives CRM

Personlicher

E-Mail Telefon Fax Brief
Kontakt

Operatives CRM

Vertriebs- Marketing- Service- Schnitt-
automation automation automation stellen:
‘: ' ' : ! Outlook
Mobiler Technischer Tobit
Vertrieb BetiElaErk AuRendienst
ERP
— DMS
Analytisches CRM OLAP SCM
- o Data Mining etc.
- - n ikl Data 7
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Warehouse Reports, Analysen

Dashboard
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Der Nutzen von CRM-Systemen im B2B-Bereich

Funktionen von CRM-Systemen (1)

[ Standardfunktionen (1) ]

Cockpit/Entry Portal
Adressverwaltung/Dublettenprifung

Kundenakte
Kontaktmanagement
Aktivitditenmanagement
Terminkalender
Dokumentenverwaltung
Suchfunktionen mit Filter
Reporting/Analysen
E-Mail-Funktion bzw. Integration
CTI

eCRM

k Rechtevergabe /




Datei  Bearbedten  Ancicht  Enfilgen  Suche  Extras ¢

Vi SoecheriSchisien L X B XD -4 8 e

[) Biied schieben A Kuznotiz v Wiedervodaps ! Senden = . Verkriiplenmdl - |

Detads | Kasten | Veteder | \Weitesn
[ Herr Andreas Schelenberg, Westautomatic GmbH

ERP

Joumal | Akte |

il |82 AleVedipingen | X Vedkn enfenen |7 Sendsn g, Vesknifenmt + |, Newe Vedksiilung ~

T Akte Typ |Datum /| Stichwert | Kategorie |
& Aufgoben X 552004 Einfiheung & Schulung Fakturs 4 Projektzeit, Schung
W Belege w) 2042004  Werkshop Faktura 4 bei Westoutomati Schulung
& Dokumente 2042004  Aufiragsbetitigung Fakturs 4 Enfidkrung Erstgeschan
g E'M_it % 16.4 2004 Angebol Vestafomalil Falturs 4 Anigstal
& M 15.4 2004 et Twverioeorsessazungen flr Fakiurs 4 kiaren Honfakt aufnehmen
= T'”‘". e 342004  Koerekiur Projektkalulation Angebet
& v"l""r : T= 3032004  Falura 4 Westaulomatic GmbH Erstprojeit
B Vogings V] 2532004  Angebot vom 02. Marz nachisisfonisren Teleforst
2.3 2004 Frookol Présentationetermin Protokol
g 2.3.2004 Angebot Fakiura 4 inkl, Einfhrung & Schuung Angsbot, wichtig
2722004  Présentstion Faktura 4 Prasertation
2622004 Bestaigung Prasentation 01 OG04 [Fobert Glager)
TW 2522004  Lizenzhaut Faiturs 4 Partnerpropet
A 2522004  Telfonische Versinbarung Prisentation Werkautsgesprich
W] 1222004  informationsmaterial Faktura 4 zusenden Horresponden:
<] 5 | @)
. rasenaton neue erson Oeenank "
Termin von bis Montag, 01 03 2004 um 14:00 Une - Montag, 01032004 um 17.00 Unr
Schisgworts Wersion B, 10 Teinehmer auf Kundenssie
Motizen
& Teinehmer Ardress Micer, Elen Baum, Hati Schinidt, Roben Glacer
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Der Nutzen von CRM-Systemen im B2B-Bereich

Funktionen von CRM-Systemen (2)

[ Standardfunktionen (2) ]

L Marketing

J

[ Vertrieb

J

X
[ Service

J

~

[ mobiles CRM

/Kampagnen— \

management

Lead-
management

Zielgruppen-
selektion
Verteilerlisten

Marketing-
analyse

... Y,

/Kundenhistorie\

Opportunity
Management

Angebot

Projekt-
verwaltung

Cross Selling
Besuchsplanung

= y

/Service—Objekg

Vertrags-
management

Service-
meldungen

Serviceauftrage

Ruckmeldung
von Aufwanden

\_ /

Beispiel: mySAP CRM

/ Verngbarkeit\

der CRM-
Funktionalitat
auf mobilen
Endgeraten
Replikation
Synchronisation

Konflikt-
management
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Funktionen von CRM-Systemen (3)

[ erweiterte Funktionen ]

Darstellung von
Konzernverflechtungen

Wettbewerberinformationen
Produktkonfigurator
Workflow-Management

Call Center

Customer Interaction Center
Analysetools
Beschwerdemanagement
Routenplaner
Internationalisierung

Tools zur individuellen

Anpassun
s\
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Marketingaussagen zum Nutzen (1)

Ey ,Die Kundenorientierung eines Unternehmens ist ein wesentlicher
Faktor fur die Steigerung von Umsatz und Gewinn. Eine CRM-
Anwendung hilft Ihnen dabei, aus dieser Vision Wirklichkeit werden zu
lassen und gewaéahrleistet eine koordinierte Abwicklung der Prozesse im
Unternehmen. mySAP ... unterstutzt zuverlassig durchgangige,
kundenorientierte Geschaftsprozesse.”

lligent : : ; - :
7 ~oelligent hat Selligent X@ entwickelt, um jedem Unternehmen die

beste LOosung flr seine spezifischen Geschaftsprozesse zu bieten.
Entworfen, alle Phasen des Kundenlebenszyklus’ zu managen, von
der Auswahl tber die Bindung bis zur Ausweitung der Beziehung,
deckt die Selligent X@ CRM-Suite alle Erfordernisse von Vertrieb,
Marketing und Kundenbetreuung ab.*
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Marketingaussagen zum Nutzen (2)

_ﬂ]_MicmsoﬁDynam.-cs- »Microsoft Dynamics CRM 3.0 unterstutzt Unternehmen bei der
Optimierung ihrer kundenorientierten Geschaftsprozesse. Marketing,
Vertrieb und Service profitieren von einer durchgangigen L6sung, die
schnell einsetzbar, flexibel anzupassen und wirtschaftlich zu pflegen
ist. Die Integration in die vertraute Arbeitsumgebung von Microsoft
Office Outlook sorgt fur hohe Effektivitat und rasche Mitarbeiter-
akzeptanz.“

,CRM-Systeme verfolgen das Ziel, die Mitarbeiter umfassend und

BQ!Isg auf einei einheitlicher(\;J Plattform in den Bereichen Marketing,
Vertrieb und Service im Sinne eines effizienten Kundenmanage-
ments zu unterstiutzen. Interne Prozesse aller Abteilungen werden
so verknupft, dass jeder Mitarbeiter auf das Wissen einer
gemeinsamen Kundendatenbank zugreifen kann.“
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Marketingaussagen zum Nutzen (3)

,ACT! ist das einzigartige Werkzeug zum Organisieren und Verbessern
mn Ihrer Geschaftsbeziehungen. Es steigert Ihre Produktivitat, Ilhren Erfolg,
A(T! Ihr Ansehen bei den Kunden. ACT! unterstitzt Sie bei der Wahrnehmung

von Verkaufschancen und bringt Ihrer Firma mehr Erfolg.*

]‘brﬂ:c ,---verzeichnen Kunden mit erfolgreichen CRM-Systemen hohere
<A - Profite. Die Kosten flr die Gewinnung von Neukunden und die Pflege
vorhandener Kontakte sinken, die Kundentreue steigt und die
Workflows gestalten sich reibungsloser und geradliniger. Unsere
Kunden berichten von folgenden Vorteilen:
Schnellerer und zielgerichteterer Kundendienst
Mehr Umsatze pro Kunde
GrolRerer Cross-Sell- und Up-Sell-Erfolg
Kirzere Vertriebszyklen
Effizientere Callcenter-Ablaufe
Genauere Verkaufsprognosen
Weniger Kundenprobleme
Informiertere Marketing-Entscheidungen®

Prof. Dr. Herrad Schmidt
6. Marz 2007
Folie 10


http://www.acquisa-crm-expo.de/SID103.fO5x6kXgnuA/exhibitors/29/exhibitorProduct/exhibitorSoftwareProduct.20050509.161834/boothStart?Subarea=Startseite&boothID=29

UNIVERSITAT
SIEGEN

d

Der Nutzen von CRM-Systemen im B2B-Bereich

Nutzenpotentiale im B2B-Bereich

. /

| Finanzen ) | Kunden 1 Geschaftsprozesse] \ Entwicklung ]

/Kostensenkung\ /one face to the\ /Schneller Zugriff\ /kompetente \
Umsatzerhéhung customer auf Kundendaten Mitarbeiter mit
Erhohung des gute Auskunfts- Dokumentation hoher Motivation
Kundendeckungs- bereitschaft héhere Aktualitat Verbesserung der
beitrags hohere Kunden- groRere Trans- internen und
kiirzere Durch- zufriedenheit parenz externen
laufzeiten bessere Kunden- bessere Kommun_lkanon
Verringerung der bindung Strukturierung Aufbau einer
Suchzeiten langfristige einheitliche AIREUER
hohere Erfolgs- Kundenloyalitét T — Kundendatenbank
quote bei Verringerung der verbesserte Ve_rbesserur)g ST
Angeboten Abwanderungs- Steuerung und EEENEIREE
Verringerung von quote Kontrolle bessere Analysen
Streuverlusten Verbesserung Verknupfung von und P.rognosen
guter ROI des Cross- und Prozessen langfristige Wett-

\Up—SeIIing /

unteg ration /

\bewerbsvorteile /
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Negative Erfahrungen aus CRM-Projekten resultieren aus ...

fehlender Ubergreifender CRM-Strategie

fehlender Unterstitzung des Projekts durch das Top-Management
fehlender Akzeptanz bei den Mitarbeitern

mangelnder Datenqualitat

mangelnder Integration der Malhahmen in die operativen
Geschaftsprozesse

alleiniger Fokussierung auf die Systemauswabhl

fehlendem Zusammenhang zwischen Datenerhebung und —verwendung
mangelndem Verstandnis fur den Kunden

einer falschen Erwartung von CRM-Systemen

fehlender Erfolgsmessung

keine Berticksichtigung der Wirkungsketten I]ﬂl::>
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Abbildung 1: Wirkungskette des CRM

Genereller Einfluss durch Markt und
Wetthewerb

»  Markistellung und -dynamik

» Branche
«  Wetthewerbssrukiur
«  Wetthewerberverhalten
v et
Externe
Einflisze

FPhase 1: Phase 2:

Konzeption einer Kundenorientierte

Eundenheziehungs- Eeorganisation

strategie

* Formulierung von * Geschafisprozess-
Basissirateglen Hmiemng

= Kundenorientierts . 1-Systeme
Managementkonzepte * Change Management

= Multi Channel * CEM-Projekt-
Management management

Eaimdeneryartungen
Varlety Seeking
Preisempfinden
Markenempfinden
Bindungsbereitschaft
efec.

+ Kundenfluktuation

» Ertragspotenzial der
Kunden

+ gte.

Phase 3:

Verinderung der Kunden-
einstellung und des
Kundenverhaltens

* Kundenzufriedenheit
* Kundenloyalitit
* Eundenbindung

R

Phasze 4:
Okonomischer
Erfolg

* (Quantitdt der
Kundenbeziehingen
- gualitiit der
undenbeziehungen
= Dauer der
Kundenbeziehingen

Interne {} {}-

Einfliisze = Akreptanz der

Witarbeiter
= Unterstiitzung durch
Managenzent
» Bestehende IT- und
Orgzanisationssiukinr
* Investitionsvolumen
= efc.

+ Qualitat der CEM-
Prozesze

+ Quahtit der Produkte
und Dienstleistungen

= Individualisieringsgrad

» Mitarbertermotivation

* et

»  Aufban von
Wechzelbarmeren

+ Honzontale und vertikale
Programmvielfalt

*  pic.

Quelle: Englbrecht, A.; Hippner, H.; Wilde, K.D.:

Customer Relationship Management - Strategie und IT-Systeme.

in: Hippner, H.; Wilde, K.D. (Hrsg.): CRM 2005, absatzwirtschaft, Dusseldorf, S. 9-33.
http://www.absatzwirtschaft.de/psasw/fn/asw/sfn/buildpage/cn/cc_vt/artpage/4/SH/0/1D/36219/kid//pagel//page2//aktelem/Site_1000060/pakid//s/0/index.html




Erfolgreiche CRM-Einfuhrung und Implementierung

e Analyse

....... > Ziel, Strategie

\/

> CRM-Prozesse planen

sl Systemauswahl

....... > Integration, Einfiihrung

v

Change Management

v 4

MeRmethoden D=+ Controlling

v
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Erfolgsfaktoren bei CRM-Projekten (1)

Engagement der Geschaftsleitung

Projektmanagement
Planung, Steuerung, Kontrolle von Leistung, Zeit und Budget

offene Kommunikation und Einbindung der Mitarbeiter
klare Zustandigkeiten
Dokumentation

Analyse der Geschaftsprozesse
Schwachstellenanalyse

Ana|y39 Messung von Bezugsgrofien

* erste Willensbildung

Ziel, Strategie

Y

Formulierung operationaler Ziele

Strategiefestlegung unter Berucksichtigung
der Wirkungskette
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Erfolgsfaktoren bei CRM-Projekten (2)

Y

CRM-Prozésse planen

Y

Systemauswan

Y

Entwicklung gemeinsamer Vorstellungen
Geschaftsprozesse gestalten
kundenorientierte Organisation aufbauen
Richtlinien und Standards definieren

Erstellung der Anforderungsanalyse und
des Lastenhefts

Regelung der Zusammenarbeit zwischen
IT- und Fachabteilung

Marktanalyse

Analyse der Pflichtenhefte
Prasentationen der Anbieter
Bewertungsverfahren

Verhandlungen uber die Dienstleistungen
des Anbieters bzw. Systemhauses
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Erfolgsfaktoren bei CRM-Projekten (3)

Datentibernahme
+ Integration und Einrichtung der Schnittstellen

Customizing
Modellierung und Implementierung der

Workflows

Verantwortlichkeiten und Rollenkonzepte
Tests

Schulung

Stufenweise Implementierung

Integration, Einfiihrung

y Organisation andern
Change Management Neue oder veranderte Prozesse umsetzen
Regeln zu Datenpflege einflihren
Kundenbewertung aktualisieren und reagieren

Prozesse Uberwachen
Reports erstellen

Kennzahlen bestimmen
Anpassungen ausldsen

Controlling

Prof. Dr. Herrad Schmidt
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CRM-Erfolgsfaktoren in der Literatur (1)

KEF-Beitrag Methode Kritische Erfolgsfaktoren in der Literatur
(Behr 2001, Nicht 1. Ausrichtung auf Kundengruppen und —segmente
40ff) spezifiziert i : L
2. Kundenorientierte Organisation
(Beratungs-
projekte) 3. Auswahl der richtigen Technologie
4. Definition von Metriken fur Kundenorientierung
(Reinecke et | Strukturierte 1. Integrierter CRM-Ansatz
al. 2002, Interviews £ :
2. Fuhrungskreislauf
63)
3. Segmentierung
4. Sstimmigkeit zwischen Kundenakquise und —bindung
5. Ressourcenorientierung
(Wilson et Fallstudien 1. Sponsor in Geschaftsleitung
al., 2002, n=5 i . : ¥
205f) ( ) 2. Genehmigungsverfahren mit Unsicherheitstoleranz
3. Geschéaftsleitung erkennt strategische IT-Potenziale
4. Kundenzentrierte Organisation
5. Einbeziehen der Anwender in Entwicklungsprozess
6. Flexibles Systemdesign
7. Schnelle Strategie-/Umsetzungszyklen

Quelle:

http://web.iwi.unisg.ch/org/iwi/iwi_pub.nsf/wwwPublAuthorGer/2454D700B9857731C1256FC0004B3C7A/$file/ZFB%202005%20AIt_Puschmann_Oesterle.pdf Folie 18
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CRM-Erfolgsfaktoren in der Literatur (2)

KEF-Beitrag Methode Kritische Erfolgsfaktoren in der Literatur
(Kim et al., Fallstudien . Organisation (Unterstiutzung Geschaftsleitung, Ressourcen)
2002, 889) (n=4)
. CRM-Prozess
. Technologie
. Projekt (Einbeziehen der Anwender, Team-Skills)
(Rigby et Nicht . Strategie vor Implementierung
al., 2002) spezifiziert : ; :
. Organisatorische Anpassungen vor Implementierung
(Beratungs-
projekte) . CRM-Strategie statt CRM-System
. Konzentration auf Kundenbedarf
(Ling und Nicht . Stufenweise Implementierung
Yen, 2001) spezifiziert

. Kooperation mit dem Systemintegrator

. Systematisches Projektmanagement

. Einbezug der Anwender

. Unterstiutzung durch Geschéaftsleitung

. Identifikation relevanter Infrastrukturprojekte

. Standards fur Kundendaten und —prozesse

. Zusammenarbeit von Fach- und IT-Seite

O | [N |~ |IWIN|RPI|IPM|IOINI|IPI]IAM|IWQIN]|PR

. Formalisierter ROI-Ansatz

Quelles=

http://web.iwi.unisg.ch/org/iwi/iwi_pub.nsf/wwwPublAuthorGer/2454D700B9857731C1256FC0004B3C7A/$file/ZFB%202005%20Alt_Puschmann_Oesterle.pdf Folie 19
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CRM-Erfolgsfaktoren in der Literatur (3)

KEF-Beitrag

Methode

Kritische Erfolgsfaktoren in der Literatur

(Bose 2002)

Nicht
spezifiziert

. Unterstiutzung durch die Geschaftsleitung

. Ableiten von Kundeninteraktions- und Entscheidungspunkten

. Flexible Unterstutzung der Kundeninteraktionspunkte

. Auswahl erfahrener Dienstleister

. Schrittweise Einfuhrung

. Datenintegritat und —integration

. Um Nicht-Transaktionsdaten erweitertes Kundenprofil

. Skalierbares System

O |0 [Nl |~ |[WIN|PR

. Sorgfaltige CRM-Systemauswahl

10. Anwenderschulung

11. Kontinuierliche Evaluation und Anpassung

Quelle:
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Kenngrof3en zur Erfolgsmessung

Fehlerquote bei Adressen

Erfolgsquoten bei Angeboten

Analyse der Beschwerden

Durchlaufzeiten spezieller Prozesse

Suchzeiten

Umsatz pro Mitarbeiter in Marketing, Vertrieb und Service
Anzahl der durch den Service generierten Neuabschlisse
Einsparungen bei operativen Prozessen

Messung der Kundenzufriedenheit

Berechnung der Kundendeckungsbeitrage
Ruckmeldungen bei Marketingkampagnen

Stornierungs- und Abwanderungsquoten
Reaktionsgeschwindigkeit auf Kundenanfragen
Papierablage
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Praxisfalle

Die Folien Uber die Praxisfalle mochte ich aus Grinden des
Vertrauensschutzes nicht o6ffentlich zur Verfigung stellen.

Es ist doch ein Unterschied, ob man Uber die Punkte referiert,

oder sie kommentarlos veroffentlicht. Ich bitte um IThr Verstandnis!
Fur Ruckfragen stehe ich gerne zur Verfligung.

Prof. Dr. Herrad Schmidt
6. Marz 2007
Folie 22



d

UNIVERSITAT Der Nutzen von CRM-Systemen im B2B-Bereich
SIEGEN

Der Nutzen eines CRM-Systems
wird durch den Menschen
generiert, nicht durch die Technik!

Q-
‘>

Vielen Dank fuar Thre Aufmerksamkeit!

Prof. Dr.
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