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CRM

CRM: Effiziente Mdglichkeiten auf der
Basis optimaler Organisation

Erfolgreiche Kundenpflege beginnt beim richtigen CRM

Dem Customer Relationship Management - also dem «Kunden-
beziehungsmanagement» oder der «Kundenpflege» - wird seit
einigen Jahren weltweit ein immer héherer Stellenwert bei-
gemessen. Kundenbeziehungen sind auf lange Sicht ausgerich-
tet. Darum mussen alle kundenspezifischen Unternehmensakti-
vitdten aufgezeichnet werden, um den Erfolg des Unternehmens

langfristig sicherzustellen.

Eine gezielte Orientierung hin zum Kun-
den ist deshalb so wichtig, weil der Umsatz
einer Unternehmung vornehmlich aus die-
ser Quelle stammt — von neuen und beste-
henden Kunden. Die Akquisition neuer
Kunden ist aber bis zu 5-mal kostenintensi-
ver als die Pflege und Bindung bestehender
Kunden. Gerade auch in der Energiewirt-
schaft wird es zunehmend wichtiger, mit
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den verschiedenen Anspruchsgruppen so
zu kommunizieren, dass die komplexen
Dienstleistungen wahrgenommen und ge-
schéatzt werden, mit dem Ziel, die Bindung
an das Unternehmen zu erhdhen.

Eine effiziente Kommunikation wiederum
bedingt, dass sémtliche Daten und Vorfélle
eines Kunden so in der Datenbank gespei-
chert werden, dass ein gezieltes Bezie-
hungsmanagement ermdglicht wird. Die
vorhandenen Informationen sollen mit ver-
l&sslichen Zahlen, Daten und Fakten in ver-
schiedene Beziehungen gesetzt und auf-
bereitet werden kénnen. CRM ist somit ein
ganzheitlicher Ansatz zur Unternehmens-
fuhrung. Er integriert und optimiert abtei-
lungsubergreifend alle kundenbezogenen
Prozesse in Marketing, Vertrieb, Kunden-
dienst sowie Forschung und Entwicklung.

Potenzial wird unterschatzt

Leider ist es heute eine weitverbreitete
Tatsache, dass viele CRM-Projekte nicht
zum gewdlnschten Erfolg fuhren. Die
Grinde daflir sind in vielen Fallen unzurei-
chende Uberlegungen bei der Einfihrung
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einer CRM-Software, die oftmals nur auf
die technischen Aspekte reduziert werden.
Der organisatorische Blickwinkel wird aus-
geblendet oder vernachlassigt.

Hier wird das grosse Potenzial von CRM-
Software nicht wahrgenommen. Entweder
wird viel wertvolle Zeit darauf verwendet,
um alle relevanten Kundendaten aus den
verschiedenen Systemen (ERP, Office etc.)
so0 zusammenzuflhren, dass ein komplet-
tes Kundenbild entsteht, oder es wird auf-
grund des hohen organisatorischen und fi-
nanziellen Aufwands mit unzureichenden
Kundeninformationen gearbeitet.

In vielen Organisationen stellen sich ahn-
liche Schwierigkeiten. Die meisten betrei-
ben zu grosse administrative Aufwande
zum Sammeln und Aufbereiten von Kun-
deninformationen wie Verkaufszahlen aus
ERP-Systemen, Adressstammdaten, ein-
und ausgehende Korrespondenzen aus
Office-System wie E-Mails, Briefe, Faxe,
Telefonate, Reklamationen etc., Informatio-
nen aus Finanz- und Betriebsbuchhaltung,
Kundendaten aus anderen Applikationen.
Ein grosses Problem stellen oft auch feh-
lende Informationen Uber in der Vergangen-
heit liegende Kundenkontakte dar, das
heisst, es gibt keine Chronologie von Kun-
dengeschichten, und die Informationen
Uber die VerknUpfungen und Funktionen
von Personen fehlt oder ist Itickenhaft. Das
hat zur Folge, dass Arbeiten und Schritte in
Auftragen, Projekten etc. nicht mehr nach-
vollziehbar sind, Leistungen nicht verrech-
net werden, Kundenanfragen und -anliegen
mit Verzégerung bearbeitet werden und die
Aktualitdt von Dokumenten nicht mehr ge-
wabhrleistet ist.

Bei der Einflhrung einer CRM-Software,
die all diesen Ansprlichen genligen muss,
sollten daher vier Grundsatze permanent
beachtet werden:

B Jede Information (auch jedes Doku-
ment) ist nur einmal im ganzen Betrieb ab-
gelegt.

B Jede Adresse und jede Person ist nur
einmal im ganzen Betrieb abgelegt.

| Jede Information ist chronologisch
und themenbezogen zu einer Adresse ein-
sehbar.

| Die Erledigung von Aufgaben wird
durch Workflows wirksam unterstutzt.

Vervielfachen von Dokumenten

Ein kleines Beispiel soll verdeutlichen,
weshalb diese Grundséatze so zentral und
wichtig sind. Kleine Ursachen kdnnen
grosse Wirkungen erzielen und die Qualitat
samtlicher administrativen Arbeiten nach-
haltig beeinflussen.

Wir nehmen eine einfache Kunden-
anfrage mit einem beigelegten Dokument,
die per E-Mail an 10 Mitarbeitende eines
Unternehmens geschickt wird. Bereits jetzt
ist dieses Dokument 10-fach in den einzel-
nen Mailclients vorhanden. Bis jeder Mit-
arbeiter durch «Weiterleiten» herausgefun-
den hat, wer fUr die Bearbeitung zusténdig
ist, sind die Dokumente vervielfacht wor-
den, wie die nachfolgende Grafik eindrtick-
lich zeigt.

Allein dieses Beispiel zeigt, wie komplex
die organisatorischen Anforderungen sein
kénnen, die das Realisieren einer effizienten
CRM-Software zu einer echten Herausfor-
derung machen.

Die Buroorganisations- und CRM-Soft-
ware OMbusiness ist das Ergebnis einer
Uber mehrere Jahre andauernden Entwick-
lung und permanenten Optimierung unter
Berlcksichtigung der vier erwéhnten
Grundsétze. Die Funktionen in der Applika-
tion OMbusiness sind heute klar struktu-
riert, und die Prozesse im gesamten ad-
ministrativen Bereich werden nachhaltig
unterstitzt. Weiter werden straffe und
strukturierte Ablagen von Informationen
und Dokumenten bewirkt; die administrati-
ven Arbeitsaufwande werden so massiv re-
duziert. Die interne und externe Kommuni-
kation werden erheblich vereinfacht, da re-
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Das Dokument ist jetzt schon in 60-facher Ausfiihrung vorhanden!

Das Problem der Informationsflut.

levante Kundeninformationen wesentlich
besser verflgbar sind. Nicht zuletzt wird
durch die Anwendung der Software inner-
betrieblich eine hohe Transparenz geschaf-
fen.

Basis fiir Kundenanalysen

Was sind die Folgen dieses engen Zu-
sammenspiels zwischen Dokumentenfluss,
Adressmanagement, Dossierverwaltung
und persdnlicher Arbeitsorganisation? Der
Einsatz dieses Werkzeugs in verschiedenen
Organisationen flihrte zu verbliffenden Re-
sultaten. Die eigenen Erfahrungen und die
Erfahrungen langjahriger Creativ-Kunden
zeigen, dass zusatzlich zur umfassenden
Dokumentation der Kundenbeziehung vor
allem eine erhebliche Steigerung der Ar-
beitseffizienz und schlussendlich eine bes-
sere Qualitdt der administrativen Arbeiten
erreicht wird.

Nicht zuletzt wird mit der EinfUhrung
einer CRM-Software wie zum Beispiel OM-
business auch die Basis gelegt, um ganz
gezielt Kundenanalysen erstellen zu kon-
nen. Mit der Vielfalt und der Gesamtheit der
Kundendaten konnen nicht nur umsatz-
bezogene Kundenprofile angefertigt wer-
den. Die Beurteilung der Kunden ermdglicht
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eine wesentlich qualifiziertere Bestimmung
von Kunden- und Zielgruppen. Die Priorita-
ten in der Bearbeitung von Kundenseg-
menten kénnen kompetent und zielgerich-
tet gesetzt werden.

Die Professionalisierung all dieser ad-
ministrativen Arbeiten wird durch den Kun-
den wahrgenommen. Und dies flhrt
schlussendlich wieder zu einer hdéheren
Kundenbindung.

Résumé

Angaben zum Autor

Andreas Schwengeler ist seit 1989 Ge-
schéaftsfihrer der Creativ Software AG. Als
Spezialist fir Softwaremethodologie, Software-
architektur und -konzeption befasst er sich
seit Jahren mit Losungskonzeptionen zur Ein-
fuhrung von Softwarelésungen fiir CRM und
Blroorganisationsmanagement sowie Branchen-
I16sungen fur Verbande und Non-Profit-Organi-
sationen.
Andreas Schwengeler, Creativ Software AG,
9442 Berneck, aschwengeler@creativ.ch,
www.creativ.ch

Le succeés du service a la clientéle commence par un CRM adéquat

Depuis quelques années, on accorde toujours plus d'importance dans le monde entier
au Customer Relationship Management, c’est-a-dire a la gestion des relations avec la
clientéle ou au service-clientéle. Les relations avec la clientele sont un travail de longue
haleine. C’est pourquoi il faut faire une liste de toutes les activités de I'entreprise spécifi-
ques a la clientéle pour garantir le succes de I'entreprise a long terme.
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