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Ihr Schlussel zum Erfolg Better Senuice /

/ Methodik

on Produkten/Services & Re-

ent — Strategischer Ansatz
n far ein erfolgreiches CRM-Projekt

* Kann man ein ROI errechnen
 Anforderungen an CRM (fachlich, technisch|
* Die Werkzeugbauer
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Die Wurzeln von CRM
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CR Management -> CR Leadership Better Senvice !

do things right, do right things !

iuf die Wunsche des einzelnen Kunden
, Was danr

&AM

e rvsatiassal
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Getter Senvice !

Was ist Customer Relationship Management ?

In Segment des eBusiness Software Sektors, das Werkzeuge liefert
wichtigstes Gut, namlich Ihre Kunden, zu identifizieren und die
eziehung zu festigen !

* CRM sind Prozesse und Werkzeuge die es den Mitarbeitern erlaubt eine
effektivere Kommunikation mit den Kunden zu haben !

* CRM sind Internet Applikationen, die es den Kunden erleichtert mit allen
Kanalen in der Organisation zu interagieren !

* CRM sind Marktingwerkzeuge, zum analysieren von Kundenverhalten um
einen hoheren Durchsatz im Vertrieb zu generieren !

* CRM ist eine Idee, eine Vision die, einmal in die Organisation eingebracht,
dazu fahren kann, dass alle Aktivitaten, alle Prozesse darauf ausgerichtet
werden, den individuellen Kunden und seine Wunsche als hochste Prioritat
wahrzunehmen und dadurch den ,Lifetime-Value’ also den Wert den ein
Kunde far die Firma hat, zu steigern !
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Traditionelle Strategie

Marktantell

Gemessen pro Produktkategorie

Managed Produkte

Manager sind verantwortlich fur Umsatz pro Produkt

CRM - verandert den Fokus ...

Gratz & Partner GbR
Better Servcce !

CRM Strategie

Marktanteil
Gemessen pro Kunde (Customer Livetime Value)

VViele sinnvolle Produkte fur einen Kunden

Unabhangige Organisationseinheiten —
Produktfokussiert
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Hochintegrierte Organisation - Kundenfokussiert
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Strategie / Methodik Better Senuice !

Strategie.

Um was gents 7

Was gilt es zu erreichen ?

Wo Ist aas ziel ?

Welche Schiacht wollen wir schlagen ? Methodik:

Wie erreiche ich das Ziel ?
Wie werde ich effizient ?

Wie stelle ich den Erfolg sicher ?

Gute Planung

Hier gab's Arger !
vierer

' Wir haben Jja soviel Zeit

Peter Gratz zelt iZ
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Key Elements - CRM Strategie Poater Foriices:

ldentifizieren

ktive Wege d

Nutzbare Informationen verwerten

* Customizing
* lernende Organisation; lernende Beziehung
 Uberflussige / Uberschneidende Funktionen abbauen

Peter Gréatz

e Kunden sinnvoll unterschiedlich bedienen
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Getter Service !

/mp/emem‘/'eren,

wenn lhr
Fundamem“
n/c/n‘ fertig
/st !
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Manche Dinge kann man hinterfragen, bei p=2
Getter Senvice !

manchen sollte man lieber vorher fragen.

Analysieren
* Analysieren Sie die eig
Malsnahme.

— Wie sind Si

— Sind die Chancen realistisch eingeschatzt.
— Wie stehen die Chancen zu den Risiken ?

* \Was sind die quantifizierbaren Kosten der Malihahme 7

* Wie schatzen Sie die Auswirkungen der Mafinahme auf Kunden,
Mitarbeiter, Mitbewerb ein ?

* Wie schatzen Sie die Auswirkungen der Ma3nahme auf
Kundenzufriedenheit, Loyalitat und Kundentreue ein ?

* Welche Sofortmalinahmen kénnen unmittelbar umgesetzt werden ?

Peter Gréatz
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Better Servcce !

Projektmanagement ist 1% Inspiration und 99%
Transpiration.

tmanager, KeyUser etc.

1 Carmiiliart dia 7iict3ndinl/ aitan Aoar Draial/tAariinnan

=

. Durchfihren der vom Steering Komitee formulierten Zustandigkeiten
2. Einbinden und managen der Kommunikation mit beteiligten Abteilungen

w

. Aufzeigen der zu treffenden Entscheidungen in Bezug auf
Organisationsanderungen, funktionelle und technische Hirden

4. Erstellen und prasentieren der Milestones

5. Erstellen einer Budget Vorschlages

6. Erstellen des Projektplans

7. Monitoring der Zeiten, Qualitat und Koste auf operationaler Ebene
8. Sicherstellen der Bedienung von Schnittstellen (extern wie intern)

Peter Gréatz
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Project Planned and Set Up

Projektmanagement ist 1% Insp ISRt

H H To define a project plan which is based on the overall HA business case. The plan includes
Transplratlon' project objectives, scope, conditions and approach. The plan must be consistent with the
expectations of the Review Board and formally accepted by the Steering Comitee.

Deliverables

=l Owerall HA-Umbrella Phase | Proiect plan

[ Project Mission accepted oject pla

Templates

* HA projected costs sheet

* Project agenda

* Project group minutes

* Project plan

* HA Risk analysis sheet
HA-Project Mission Acceptad

[=l HA-Project Planned and Set-up Completion Criteria

» Commitment to the project plan and project set up by HA Review Board
* Resources allocated

* Risk analysis discussed

Activities

» Perform DMAIC introduction session

* Set up project administration (open project in system)
HA-Project Pianned ard Set Up
+ Company Informed and Project initiated
Method accepted and ready ¢ Define communication and documentation structure
[#| Scope and HA-Programs ready
 Project Plan Updated » Draw up key user skills and knowledge profile
FCS HA Programs finished
1#| Organisation ready
[ Partner Cooperation ready ¢ Define milestone/activity plan
[# Documentation completed

* Define project objectives/scope/team/responsibility

» Analyze risks and set implementation conditions

Peter Gréatz

* Finalize account, and Team responsibilities

[# Information System ready

13 _ B Projact Phissa | Clossd « Define capacity plan (human resources)
Overall HA-Umbreila Phase Ifinished

(c) copyright &l ongoing Tasks * Obtain approval for the project plan
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\Wer zulange ein Auge zudruckt, dem gehen eines =it
g 9 9 Better Senvice !

Tages bestimmt beide auf.

Gratz & Partner

Risk Areas

Project Magnitude:

Risks resulting from project size:

Is the esfimated durafion of the project syfficient?

4 Too short an implementation time could lead to failure to detect and correct errors.

% = Guggested measures: 64, 65

%  Toolong animplementation time could reduce motivation and compromize implementation of the project. |

% = Suggested measures: 54, 55 1
Risks resulting from project complexity:

Are there mulfiple supplicrs? n

% The presence of multiple suppliers could endanzer coordination, communication and other compatibility | —

areaqs.

4 = Suggested measures: 12, 13, 23, 40

Is the pilof representafive of the ofhier Implementation siftes?

# Because the pilot iz not representative of other sites, the work done during the pilot will hiave to be redone at
the other sites.

% = Suggested measures: A9

¥
e rvsatiassal
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\Xer zulange ein Auge zudruckt, dem gehen Gratz & Partner Ghlf
eines Tages bestimmt beide auf. Better Service

Gratz & Partner

meniberatung Dienstleistungsbranche

heasures:

Base plans on noticeable milestone results,
Frecise recording of hours spert on project
Place item on the agenda of Steering Group meeting:
Flace item on the agenda of Project Group meeting:
Il andatory reporting when performing tasks for the project
Liake training mandatory
Plan extra time for end-user training
Establish a procedure for ...
larifyr roles and responsibilities
. Keep to established responaibilities and priorities
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\Wer zulange ein Auge zudruckt, dem gehen Qrdiz & ia rtner Gb?
eines Tages bestimmt beide auf. Berter Senvice

J
J

o

bewaltigen

— Welche Anpassungen r
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Anforderung an CRM
(inhaltlich, fachlich)

Integration der Bereiche Marketing,
Vertrieb und S
Marketing
ertriebsmanagement
Auliendienst (mobiler Client)
Innendienst (Netzwerk)
Service / Kundendienst
Helpdesk, Hotline, Callcenter
Customer-Support
Wissensmanagement
Kontaktmanagement
Database Marketing, Direktmarketing
Kampagnen-Management
Kundenhistorie

Gratz & Partner GDR

Beiter Sewce !

Angebotsstatus, Auftragsstatus
Geratehistorie / Installierte Basis
Kalender mit Terminverwaltung

Opportunity Management /
Angebotsverfolgung

Multimedia / Produktprasentation
Dokumentenmanagement
Workflow

Analysetool (OLAP) / Reporting mit
graphischer Auswertung / Decision
Support

Marketing-Enzyklopadie
Projekt- / Objektverwaltung
Produktkonfiguration
Internet / Web Prasenz
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A fool with a tool ... is still a fool ! Borten. Fevucee. /'

fecnniscre Anroraerungen

(/indows-Standard tegrierte Kommunikationstools und
eMail uber Microsoft-Office, Lotus-Notes

U.qd.

SliEntleryes-fecnnologis integrierte Datenreplikation auf Feldebene

Skalierbarkeit Telefonwahimodul / CTI

modularer Aufbau Schnittstellen zu Data Warehouse / OLAP-

Datenbank-Schnittst kool

Internet-Fahigkeit / Web-Schnittstelle
ggf. Fremdsprachenfahigkeit.

dard-Software mit individuellem
Customizing

e integrierte Schnittstellen (APl) zu ERP-/
Warenwirtschaftssystemen und
Rechnungswesen

wl o rvsa beewsal
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Kleine Auswahl \Xerkzeugbauer Better Senucce !

Peoplesoft(Vantive)
» Saratoga Scopus -> jetzt Siebel
Call Manager

* Web/Email Tools
* BroadVision -Frontoffice
Kana (Silknet) * SAP
e Baan

e Oracle
= Kontakt Mgmnt SW
Update Marketing e ACT!
e Orbis e Sales Gogix
* Point und Cas » Maximizer

Peter Gréatz
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\X/arum CRM Projekte scheitern ... Botten. Senuice !

erfolge sind:
Top-Management

ZU wenig Ze

Schlechte

Wenn man bedenkt, das CRM-Projekte beachtliche Kostenfresser sind
und eine hohe Integration benadtigen, ist unverstandlich warum haufig

a) keine Erfolgsmalistabe gesetzt werden

b) eine schwache Fokussierung auf Vertriebsprozesse besteht
c) keine strategische Planung existiert

d) nichts gegen die mangelnde Akzeptanz getan wird

Peter Gréatz
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CRM - Return on Investment ? ice !

Evaluation ROl 1000 Customers (avg).

Umsatzsteigerung -+ 15,8 %

Steigerung der Kundenzufriedenheit . + 21%

Performancesteigerung : + 20%

Quelle: Siebel
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Fazit — to get it right first time Better Serwce !

le fUr ein starkes Projektteam

Definieren Sie die Verantwortlichkeiten
Beschreiben Sie die Milestones
Versichern Sie sich des Kommitment aller Beteiligten
Messen Sie regelméfig den Fortschritt

Binden Sie Kunden und Partner mit ein
Entwickeln Sie kein Produkt, dass niemand kauft
Achten Sie auf die Reduzierung der operationalen Kosten
Lassen Sie sich helfen

Das Geheimnis des Kénnens liegt im Wollen.
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Better Servcce !

Chancen gehen nie verloren !
Die, die man selpst versaurnt, riLliizer 7

In diesem Sinne wunsche ich lhnen auf lThrem \Weg zu CRM

... eine Ins Ziel treffende Strategie !

Peter Gréatz
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