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CRM (Kundenbeziehungsmanagement)

»CRM ist
eine bereichstibergreifende Geschaftsstrategie,
die auf den systematischen Aufbau und die Pflege
dauerhafter und profitabler Kundenbeziehungen zielt.

Mitarbeiter nutzen

eine kundenorientierte, effiziente Prozessorganisation,
die durch eine geeignete technische Infrastruktur
unterstitzt wird. «

(CRM SIG bwcon, 2003)
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Betrachtungsebenen von CRM

1. Strategie
Kundenzentrierte Unternehmensstrategie

2. Organisation
Integration der kundennahen Organisationsbereiche

3. Technik
Einsatz von integrierten Informationssystemen

4. Ertrag
Profitabilitat des Unternehmens und der MaBnahmen
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Unternehmens-ldeen zur WM 2006 1.

_ ) Strategle
— TV-Leihgerate R — -
— rooms-wm2006.com S TRl SR T EWIRE RN RS YRR R e SR
. : 7> = LREEEJ;LE EWEGEN =
- Mobile Cocktailbar —
~ Menschen-Suchmaschine &=
— Flags to Cloth-Wares -~ B
— FuBball-CD Heimspiel -
[ W=
— Fahrradtaxen
— Mobil Internet Gast Information und KundenDankDienst
— WM-Drehscheibe Std www.your-kick.com
— Hoi'ga:da - Rock & Pop auf Schwabisch
— WM FanSticker
— Grillvergnlgen
— Malwettbewerb fur Kinder
— 360move Fraunhofer .. .
Arbeitswirtschaft und
— Wellness- und Natur Resort Oteanicatics
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Herausforderung Differenzierung des Angebots 1.

Strategie
Fruher Heute
»YOU can paint it — Mass Customization
in any colour, — Einsatz von Konfiguratoren
so long as it's black!” — Built-to-Order Konzepte
— Individualisierte
Ford Model-T, Dienstleistungen

Roadster, 1912

Ziel: Schaffung von Kunden-Praferenzen
Herausforderung: Optimierung von Gewinn
und Kosten der Personalisierung !
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Betrachtung der Kundenprozesse ...

Kundensicht

Anbietersicht

Entscheidungs-
vorbereitung /
Informations-
sammlung

1 L

Entscheidung

] L

2.

Werbung

Vertrieb /
Verkauf

Organisation
Abnahme/
Inbetrieb- Nutzung
nahme
1L JLC
Leistungs- Service
erbringung

Prozesse mit CRM-Relevanz

— Je nach Branche, Kunde unterschiedlich lange Phasendauer
— Auslassen von Phasen méglich
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...und der Organisationsbereiche

2.

Quelle: Backhaus , Industriegitermarketing”
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Organisation
»Die Unternehmung denkt in...
» Lieferzeit
,Der Kunde * Preis Nutzen.”
denkt in ... '
> Service
» Qualitat
Werbung Verkauf Produktion Service
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Nutzerrollen festlegen

— Uberblick
— Unternehmensleiter
— Bereichsleiter
— Abteilungsleiter

— Durchfihrung
— Projektleiter
— Projektmitarbeiter

— Querschnittsfunktionen

— Vertrieb

— Marketing

— Administration

— Finanzbuchhaltung
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~ x' Telemarketing |
Help \f Order | 4
Desk / Desk J oo

Case Infrastructure Management

www.salesforce.com
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Regelkreis der Informationen im CRM 3. Technik

Informations-
gewinnung

Kundenreaktionen Datenanalyse
Durchfiihrung
kundenspezifischer
Marketing-
maBnahmen
Fraunhofer .. .

Arbeitswirtschaft und

o Organisation
© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007



Technisch integrierte Kundenkommunikation 3. Technik

c Fax I
+ .
I Sprache I Telefon- System I Arbeitsplatz
c anlage
S E-Mail I Computer CRM I
& Telefonie System PC
e | www I Mail- Integration
o) Server Group-
V4
c Brief I Web- ware I
- Video- DM
i konferenz - -
Basistechnologien | | Anwendungen

CRM: Customer Relationship Management
DMS: Dokumenten-Management System
ERP: Enterprise Resource Planning
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Langfristige, profitable Kundenbeziehungen 4- Ertrag

1 Gewinn je
Kunde
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binden durch Beziehungs-
management usw., da mit
der Dauer der Beziehung der
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e \ 1. Akquisitionskosten
senken durch genaueres
Segmenting-Targeting-
Positioning
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= Ziel: Kundenwert-
Maximierung
durch Ertragssteigerung

(Wettbewerb nicht uberiden Preis)
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CRM-ROI:

Praferenzen durch

Individualisierung

Besseres Eingehen
auf Kundenwiin-
sche, individuelle
Ansprache, indivi-
dualisierte Pro-
dukte, hohere
Beratungskompe-
tenz, Uberzeugen-
de Prasentation

Praferenzen durch
Schnelligkeit

Friherkennung
von Markt-
chancen, héhere
Reaktions-
fahigkeit, raschere
Angebots-
erstellung

A 4

A 4

Hohere
Kundenanzahl

Hoherer Preis
pro Kunde

Wiederholungs-

kaufe

Erkennen von

Ersatzbedarf,
Kundenbetre
, After Sales
Service,

Loyalitatsanreize

Motivation fiir IT Einsatz im CRM

Cross-/Up-Selling

Aufsplren neuer
Verkaufschancen
und/oder
zusatzlicher
Serviceangebote

uung

A 4

GroBere Menge

Quelle: Link, J.; Hildebrand, V.G.: Mit IT immer nédher zum Kunden.

4. Ertrag

Rationalisierung

Einsparungen bei
weniger
investitionswuirdig
en Kunden,
geringere Streu-
verluste, bessere
Erfolgs-kontrolle,
Lerneffekte durch
Interaktion,
Automatisierung

pro Kunde
A\ 4
Hoherer Geringere
Umsatz Kosten
A 4
Hoherer E
Deckungsbeitrag Lael]
Fraunhofer irstiik

In: Harvard Business Manager (1995), Nr. 3, S. 30-38
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Gestaltungselemente bei der CRM-Systemeinfiihrung

Ablauforganisation Strategie. | Aufbauorganisation
B Prozessmanagement B Marktorientierung B Key Account Management
® Kunde als Partner B DL-Entwicklung o

® Schnittstellenreduzierung B Personalisierung | diEhgR e gEmEr

Kundenkenntnis | -
B BedUrfnisse

~ B Nutzen fir den Kunden S

" ®m Kundenwert \/

Technologie Personal Controlling

B CRM-System B Anreizsysteme B Kundenwertanalyse (CLV)

® Customizing B Mitbestimmung B Prozesskostenrechnung

m Systemintegration (EAI) B Qualifikation B Steuerungssystem (BSC)
Fraunhofer .. .

Arbeitswirtschaft und
o Organisation
© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007




Motivation aus Sicht der Anwender

»Welche der folgenden Faktoren waren fur die L
Einfihrung eines CRM-Systems ausschlaggebend?« Fraunhofer . .
Arbeitswirtschaft und
Crganisation
n=133

Effizienzsteigerung

Verbesserung interner Abstimmung

Kundentransparenz
Ersatz eines existierenden Systems Stephn Gkl
oSt

Schnellere Reaktion auf Marktanfragen

CRM Implementation

Zielgerichtete WerbemaBnahmen Practices in Europe

Anforderung vom Mutterkonzern

\Neue ERP-Version mit CRM-Funktionalitaten

Wettbewerb nutzt ahnliches System

Forderung des Kunden

s DR ca
0 20 40 60 80 Bl En
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Haufigste Probleme im Projekt aus Anbietersicht

Kunden-Ressourcen fiir das Proje

Fehlende CRM-Strategie beim Kunde
Zu hohe Kundenerwartungen -

Inflexible Prozesse
Projekt Budget
Zu starre Aufbauorganisation
Probleme Projekt Management
Ablehnung durch Anwender
Unzureichende Anforderungsanalyse.
Ablehnung im Vertrieb
IT Systeme des Kunden
Zu lange Einfihrungsdauer
Ablehnung durch das Management
Technische Probleme
EinfUhrung unzureichend organisiert
Probleme mit externen Partnern

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007
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Projektteam

Unternehmensleitun

Projektleiter

eStrategie
*Prozesse im
Innen-
und AuBen-
dienst

eKampagnen-
management

eHandels-
vertreter

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007

eService-
prozesse

e Anfragen-
manage-
ment

CRM-Berater

e Analyse, Konzept
*Projektmoderation
eProjektmarketing

eSystem-
schaft

e\Wartung eSystem-

e Anwender- konfiguration
Betreuung und -integration

eSchulung

LILIEE5E
IE'EII
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Projektabschnitt Zielfindung

Problem
Awarpeness

.| Verbesserungs-

zyklen
o

\

Anforderungst N Prozess s Trainin
Analyse Markt Design a 9
Y Analyse & | | 7y X
v System- v v
Strategie auswahl N System | System
“| Entwicklung Lasten- Customising | Rollout
heft
> Change Management
Projektmanagement
Fraunhofer
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Lastenheft CRM-System )
Ergebnis
: Lasten-
- Das Lastenheft dient der heft
- Dokumentation der Anforderungen /4

- Konsensbildung im Unternehmen
- Priorisierung der Anforderungen

- Das Lastenheft bildet die Grundlage

- zur Auswahl eines CRM-Systemanbieters

- zur Anfertigung eines rechtlich bindenden Angebots durch
einen CRM-Systemanbieter (Pflichtenheft)

Fraunhofer nstitut
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Aktivitaten und Kernprozesse

Marketing Vertrieb Konstruktion Service

Newsletter
und Mailing

Angebot & Projekt Service-Einsatz

Veranstaltung
(Messe, Montage und Inbetriebnahme
Seminar)

Ersatzteil-
bestellung

Ziel und Planung Reklamation

Vertreter-Management




Systemfunktionen und Organisationsbereiche

Marketing Vertrieb Konstruktion Service

Versand- Veranstaltungs- Groupware-
Aktionen Management Funktionen
Anlagen- Kontakt- Adress- Statistiken
Dokumentation Verwaltung Datenbank

Qualitats- : Geschafts-
Controlling §
manager fUhrung

Sektretariat Einkauf Montage

o Fra@oﬁ)ﬁiﬁmj&@t@éi%ﬁ@art >0 ) CRM-Kernprozess Zugreifender Organisationsbereich



Produktions-
planungs- und

steuerungssystem
(PPS)
Telefon, N
PDA/MDA
Mobiler Client B
(Laptop)
Internet
CRM-System

Replikation

und IT-Systeme

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007

Auftragsdaten
Adressdaten
Umsatzdaten

Dokumente

E-Mails

Personen und Rollen

Active Directory

Management-
Informations-
System (MIS)

Telefonate

Dokumenten-
management

CAD-System

Zeiterfassung
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Projektabschnitt System-Auswahl

Problem
Awarpeness

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007

Passender CRM-

.| Verbesserungs-

zyklen
o

\

Anbieter

Anforderungst Prozess R -
Analyse Markt ] Design | Training

Y Analyse & | | 7y X

v System- v v
Strategie auswahl N System | System
“|Entwicklung Customising | Rollout

> Change Management
Projektmanagement
Fraunhofer
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Systemauswahl: Ausschlussverfahren Ergebnis
A : CRM-
Marktibersichten System-

Messebesuch )
Web-Recherchen a“b|e'ter7

/

Fragebogen / I
Lastenheft-Versand |/~ Teststellung )
150 - 200 Auswahl far Standard-Szenarien
Prasentationen Ranking
7 Vertragsverhandlung

10-20

\V
Marktijbersich>3efragung >Préisentation> Vertrag >

Anzahl Anbieter

Fraunhofer nstitut
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Unterscheidungsmerkmale von CRM-Systemen

— Funktionsumfang

— Technologische Plattform und Integrierbarkeit
— Anpassbarkeit an eigene Vorstellungen

— Investitions- und Betriebskosten

— Service sowie Zusatzleistungen des Anbieters
— UnternehmensgdéBen-Tauglichkeit

— Branchenausrichtung

— Verbreitung der CRM-L6sung

— GroéBe und Soliditat des Anbieters

Fraunhofer nstitut

Arbeitswirtschaft und

o Organisation
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CRM-Systemanbieter - ein Auszug

genesisWorld

w Rt Ak

H N - cales
¥ o
s Mﬂ m projektorientiertes CRM
. Camos.

VO -
m ADITT o
FrontRange ?
SOLUTIONS REGWARE
ORACLE | SIEBEL
opencr saﬂcy%r%ue.com
" . ooess On Demand.”
an [eamd
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Beispiel fuir Gelegenheitsbenutzer

SuperOffice CRM

— Kunden / Lizenzen: 12.500 / 250.000 d"ﬁ

— Version: 6 Sup;rﬁ'fflm
— Einfache Installation und Inbetriebnahme

— Einfache Bedienung des Systems

— Mehrsprachigkeit

— Begrenzte Erweiterbarkeit der Systemfunktionalitaten

Fraunhofer nstitut

Arbeitswirtschaft und

o Organisation
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Screenshots SuperOffice CRM

— Ansprechende
Oberflache T e

— — — e et
— Intuitive Bedienung - | - EET ——
_ . ' -
— Auszeichnungen e — e —
fur Design und B = = o
Benutzerfreundlichkeit eSSt AMiEE ot < -
Ei’.“E’.'ﬁ‘ ﬂﬂl U Ly = e
Fraunhofer

Institut
Arbeitswirtschaft und

o Organisation
© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007



Beispiel fuir technophile Nutzer

CAS Software AG - Genesis World

— Kunden / Lizenzen: mehr als 1.000/ 30.000
— Breites Funktionsspektrum

— Einsatz neuester Technologien

— Beliebige Erweiterbarkeit der
Systemfunktionalitat.

— Zahlreiche Systempartner mit Zusatzmodulen

genesisWorld

Fraunhofer nstitut
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o Organisation
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Screenshot genesisWorld (2)
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Beispiele fuir Lotus CRM Anbieter

PAVONE CRM

— Kunden/ Lizenzen: 1.000/
100.000

— Kontaktmanagement

— Korrespondenzmanagement
— Direktmarketing

— Projektmanagement

— Berichtswesen

We delisen Exterpaiae Solutions

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007

Team4 CRM

Kunden / Lizenzen: 100 / >5.000
Adress- / Kontaktmanagement

Aktivitaten-/
Dokumentenmanagement

Kampagnhenmanagement
Auftragsbegleitung
Reporting

a [eamd4
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Screenshot PAVONE CRM
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05.06.05 _ Bilanz 2005
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nach Status

| nach Person
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‘fear - Week Mo Tu We Th Fr Sa Su Sum Action

2004/90 0O 86 08 0 0 22

Exportiert Lindrer, Madjs 2004/49 &8 8 5§ 5§ 050 0 265

Exportiert Koch, Manuela
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Expottiet Rautrmann, Arno 2004448 8 2 3 2 5 0 0 20
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Screenshot Team 4 CRM

st
Datei Bearbeiten Ansicht  Erstellen  Aktionen  Hilfe
IS da8a ] | BlzCoonn 8 [e~e -]
[@Arbeitsbereich l@ Detlef K.apzer - Eingang XIE CRM Hauptamwendung XI==1 CRM X]
Eﬁ IF hein CRA H\-"ertrieb H rdarketing H Service H Produkimanagement l [ Controlling H\-"erschiedenes H kaonfiquration l [ Administration H agens l
# Tag ~ ] % Woche ] B Monat ] Formatierung~  Oktober 2005 ~
@ Aktuell . Montag - 3. Oktoher 2005 Donnerstag - 6. Okioher 2005
HEIE Termme. Einladung zum WLAN Competence Day
alle CRM Termine
meine Aufgaben
Kampagnen-info
Anfragen
Beobachten
delegiene Aufgaben Dienstag - 4. Oktober 2004 Freitag - 7. Oktober 2005
Yerkaufschancen 11:00 - 12:00 Testtermin fiir agens Demo mit Deka Iy
Angehote Location: Hamburg
‘erriebsplanung Chair: Detlef Kayser
Ubersicht

H

Kunden {verantwortun

Kunden (Betreuung) =
Mitteeoch - . Oktober 2005

Sarnstagy - 8. Oktober 2005
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Histarie
Betichte kunden angraben
Karrespondenz ksl 09:30 - 10:30 Jahrezgesprach Deka Invest (Frankfurt)
Verwalten Location: Frankfurt Sonntag - 8. Oktoher 2005
Chair: Detlef Kayser
Kampagnen
Infomaterial
Waoche 40 Maoch 12 Wachen
Yorzchau w
[Neu l [ Offnen l [ Bearbeiten l [\n\-"erkzeuge 'l [ Sprung zum Originaldokumentl
Termin: Jahresgesprach Deka Invest (Frankfurt) H
Firrnar Deka lrvest [Frankfurt]
Teilnehmer (extem]: Herr Dr. Harst Fallmann - Finanzvarstand 221
Teinehmer (intern): Dretlef Fapser 22
Diatum: 21.10.2005 Fr bis: 21.10.2005 Fr
"4l T n]4 Ubrzeit: 0930 hiis: 10:30
TRISE! _ .
Ort: Franisfurt R aum: A
[transfer timer: done A] [EI-_V A] [I Ich bir armwes... A] [B'u'ro A] [I:l A]
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Beispiele fuir Open Source basierte Losungen

SugarCRM opencrx

— Kunden / Lizenzen: 150.000 — Kunden / Lizenzen: 125.000
Downloads Downloads

— Modell: Kostenpflichtige — Modell: Kostenlose Lizenzen
Enterprise Edition incl. und Quellcode,
Lizenz, Quellcode und kostenpflichtiger Professional
Support Support

— Adress-/ — Adress- / Kontaktmanagement
Kontaktmanagement — Aktivititenmanagement

— Terminkalender — Dokumentenmanagement

— Angebotsverwaltung — Reporting und Forecasts

— Team Management

— Kontaktsynchronisation / E- opencrx
Mail Austausch mit Outlook

' EUEAHEHM Fraunhofer | .. ¢

COMMERCIAL DPEM SOUHRCE Arbeitswirtschaft und

o Organisation
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Screenshot SugarCRM
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Screenshot opencrx

A openCRX - Accounts - Microsoft Internet Explorer E E \3
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten  Extras 2 Links * % Morton Internet Secority @8- Morkon Antivirus &al - ;f’
. — _ = A
Meine Startseite &% Accounts
i s . . . .
i s Datei Bearbeiten ansicht ‘Wizards
rkaufsp z Accounts
Prod ] e
. Accounts |Gruppen‘|Kunkurrenten‘|Organ|sat|onen‘ ‘Suchen”z‘
MNeu »
? O X W B~ Wotandarde ¥ = * Suchen..,
¥ |15 ] |£ 1234567 > »»
m[] - Voller Name - Kurzname = Org - Abi- Be: - Ral - Typ - Ste - Kal
o] & Last, & First IS & ... T3... aktiv an...
o} &_Last, B_First AR & ... T3, asktiv An...
o] &_Last, C_First AC & ... T3... aktiv An...
o] & Last, D_First a0 & ... T3... aktiv an...
o} admin-Standard,
o] A& Last, E_First AE A .. T3, Aktiv An...
Februar, 2006 B 4_Last, F_First AF A ... T3... Aktiv An...
| | Heute | || B - .
S0 Mo Di Mi Do Fr Sa g ALzt ELFISt A A | T3, Aktiv An..
o] A _Last, H_First AH A .. T3, Aktiv An...
o] & _Last, I_First &1 & ... T3... aktiv &An...
o] & Last, 1_First & & . T3, aktiv an,..
o} &_Last, K_First AE A& . T3, aktiv An.,..
o] & Last, L_First Al & ... T3... aktiv &An...
o] & Last, M_First P & ... T3... aktiv an...
o} &_Last, M_First e & .. T3, sktiv An.,..
W [« 1234567 > »>
w
e e
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Screenshot: Salesforce com sales ﬁrce com

ccess On Demand.™
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Gliederung

Aspekte des CRM
CRM-Einfuhrung
CRM-Lastenheft
CRM-Sytem-Auswahl

CRM-System-Anpassung

Fraunhofer nstitut

Arbeitswirtschaft und

o Organisation
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Projektabschnitt System-Anpassung

Problem
Awarpeness

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart 2007

.| Verbesserungs-

zyklen
o

Spezifisches
CRM-System
Anforderungst Prozess s Trainin
Analyse Markt Design a 9
Y Analyse & | | yY X
v System- v v
Strategie auswahl System System
“|Entwicklung Customising Rollout
Change Management
Projektmanagement

\
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SMILE Methodendokumentation )
Ergebnis
’ SMILE Method ,| | Edot s . CRM-
—-{ Change Request Management S st e m
== qg y
; o | Cycle I 7
Layer 1: Ubersicht Layer 2: Layer 3:
EPKs far Detaillierte EPKs
Prozessbl6cke
Prozessmodell in verschiedenen Detaillierungsgraden
Rollenmodell (Power User, Projektmanger,
Systemadministrator)
Involvierte Systeme und Tools
Fraunhofer .. .
Standard Dokumente und Dokumentvorlagen Arbeitswirtschaft und

o Organisation
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SMILE Zyklen

SMILE Method

End of First

> Contract

A 4

Change Request Management I~
Contract

A 4

Risk Management

Process

Project
Definition
Phase

Quotation:
Draft Project Plan:
Schedule,
Resources, Goals

, Business System
O—’ iL;]S;?yE;?SS Design & Customisation
; Developme
e Prototypin P
Start

Cycle Scope Prototype
Review Review

Improvement
Cycles
(After Sales Service)

User
Training

System
Rollout

Use &
Assessment

Rollout Decision Cycle
Review Review




Projektabschnitt Roll-out

Problem
Awarpeness
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Eingesetztes
CRM-System

.| Verbesserungs-

zyklen
o

Anforderungst Prozess s Trainin
Analyse Markt Design . 9
Y Analyse & | | 7y X
v System- v v
Strategie auswahl System System
“|Entwicklung Customising Rollout
Change Management
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Pause




