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CRM
Strategie / Methodik

CRMCRM
Strategie / MethodikStrategie / Methodik

Grätz & Partner ist GründungsmitgliedGrätz & Partner ist Gründungsmitglied

des CRM Institut Deutschland e.V.des CRM Institut Deutschland e.V.



(c) copyright 
Grätz & Partner 

GbR

2

Peter Grätz

Ihr Schlüssel zum ErfolgIhr Schlüssel zum Erfolg

• Die Wurzeln des CRM

• Was verstehen wir unter CRM

• Was bezwecken wir mit einer CRM-Strategie

• Was verstehen wir unter Strategie / Methodik

• Key Elements – CRM Strategie

• Methodik der Einführung von Produkten/Services & Re-
Engineering Maßnahmen

• Projektmanagement – Strategischer Ansatz

• Hürden für ein erfolgreiches CRM-Projekt

• Kann man ein ROI errechnen 

• Anforderungen an CRM (fachlich, technisch)

• Die Werkzeugbauer
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Die Wurzeln von CRMDie Wurzeln von CRM

• 1:1 Marketing  - ein Consultant Gimmick 

• Sorgt sich 1:1 Marketing um den Kunden ?

• ‚Zuviel des Guten‘  kostet meine Energie !

• Zuviel desselben ! - zerstört Kundenloyalität

• Wenn alle mit der selben Strategie gewinnen wollen, ... verlieren 

alle !
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CR Management CR Management --> CR > CR LeadershipLeadership

•• Wenn der Fokus auf die Wünsche des einzelnen Kunden Wenn der Fokus auf die Wünsche des einzelnen Kunden 
nicht zum Erfolg führen, was dann ?nicht zum Erfolg führen, was dann ?

•• Kundenbeziehung muss ‚DialogKundenbeziehung muss ‚Dialog--getrieben‘ sein !getrieben‘ sein !

•• Fluch des MassenmarketingFluch des Massenmarketing

•• Unvereinbare Gegensätze ?Unvereinbare Gegensätze ?

•• Essentielle VoraussetzungenEssentielle Voraussetzungen

•• Keine Alternative ! Keine Alternative ! –– TRM oder CRLTRM oder CRL

do do thingsthings right, do right right, do right thingsthings !!
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Was ist Customer Was ist Customer Relationship Relationship Management ?Management ?

• CRM ist ein Segment des eBusiness Software Sektors, das Werkzeuge liefert 
um ihr wichtigstes Gut, nämlich Ihre Kunden,  zu identifizieren und die  
Beziehung 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 
Kanälen in der Organisation zu interagieren !

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

• CRM ist eine Idee, eine Vision die, einmal in die Organisation eingebracht, 
dazu führen kann, dass alle Aktivitäten, alle Prozesse darauf ausgerichtet 
werden, den individuellen Kunden und seine Wünsche als höchste Priorität 
wahrzunehmen und dadurch den ‚Lifetime-Value‘  also den Wert den ein 
Kunde für die Firma hat, zu steigern !
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CRM CRM -- verändert den Fokus ...verändert den Fokus ...

Traditionelle StrategieTraditionelle Strategie CRM StrategieCRM Strategie

MarktanteilMarktanteil

Gemessen pro ProduktkategorieGemessen pro Produktkategorie
MarktanteilMarktanteil

Gemessen pro Kunde (Customer Gemessen pro Kunde (Customer Livetime ValueLivetime Value))

Viele Kunden für ein ProduktViele Kunden für ein Produkt Viele sinnvolle Produkte für einen KundenViele sinnvolle Produkte für einen Kunden

Managed Managed ProdukteProdukte Managed Managed KundenKunden

Macht alles alleineMacht alles alleine Teaming Teaming & & OuttaskingOuttasking

ReRe--Aktiv Aktiv –– to to changechange ProPro--Aktiv to Aktiv to challengechallenge

Invest as Invest as you learnyou learn Invest all Invest all assets for future assets for future growthgrowth

Fokus auf KostenreduktionFokus auf Kostenreduktion Fokus auf Innovation und KundenzufriedenheitFokus auf Innovation und Kundenzufriedenheit

Manager sind verantwortlich für Umsatz pro ProduktManager sind verantwortlich für Umsatz pro Produkt Manager sind verantwortlich für die Steigerung des Manager sind verantwortlich für die Steigerung des 
KundenwertsKundenwerts

Unabhängige Organisationseinheiten Unabhängige Organisationseinheiten ––
ProduktfokussiertProduktfokussiert Hochintegrierte Organisation Hochintegrierte Organisation -- KundenfokussiertKundenfokussiert
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Strategie / MethodikStrategie / Methodik

Strategie:Strategie:
Um was geht’s ?Um was geht’s ?
Was gilt es zu erreichen ?Was gilt es zu erreichen ?
Wo ist das Ziel ?Wo ist das Ziel ?
Welche Schlacht wollen wir schlagen ?Welche Schlacht wollen wir schlagen ? Methodik:Methodik:

Wie erreiche ich das Ziel ?Wie erreiche ich das Ziel ?

Wie werde ich effizient ?Wie werde ich effizient ?

Wie stelle ich den Erfolg sicher ?Wie stelle ich den Erfolg sicher ?

Rohrkrepierer

Zeit

Au
fw

an
d

Halbe Lösung

Enthusiasmus

Wir haben ja soviel Zeit

Hier gab‘s Ärger !

Gute Planung
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Key Elements Key Elements -- CRM StrategieCRM Strategie

•• IdentifizierenIdentifizieren
•• Sie können keine Beziehung mit jemanden haben, den Sie Sie können keine Beziehung mit jemanden haben, den Sie 

nicht kennen.nicht kennen.

•• DifferenzierenDifferenzieren
•• Unterschiede in der Wertigkeit Ihres KundenUnterschiede in der Wertigkeit Ihres Kunden

•• Unterschiede in den Ansprüchen Ihrer KundenUnterschiede in den Ansprüchen Ihrer Kunden

•• InteragierenInteragieren
•• Effektive Wege der Interaktion (sinnvoll automatisieren)Effektive Wege der Interaktion (sinnvoll automatisieren)

•• Kenntnis alle früheren Interaktionen überall verfügbarKenntnis alle früheren Interaktionen überall verfügbar

•• Nutzbare Informationen verwertenNutzbare Informationen verwerten

•• Customizing Customizing 
•• lernende Organisation; lernende Beziehunglernende Organisation; lernende Beziehung

•• Überflüssige / Überschneidende Funktionen abbauenÜberflüssige / Überschneidende Funktionen abbauen

•• Kunden Kunden sinnvollsinnvoll unterschiedlich bedienenunterschiedlich bedienen
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Methodik Methodik -- OverviewOverview

•• Das Problem verstehenDas Problem verstehen

•• Eine Vision etablierenEine Vision etablieren

•• Die IstDie Ist--Prozesse beschreibenProzesse beschreiben

•• Ein Lösungskonzept entwickelnEin Lösungskonzept entwickeln

•• Die Business Ziele definierenDie Business Ziele definieren

•• Die Design Ziele spezifizierenDie Design Ziele spezifizieren

•• Die Risiken kennen Die Risiken kennen 

•• Der ‚Code Name‘Der ‚Code Name‘

•• Das Projekt umsetzenDas Projekt umsetzen

Man sollte nie soviel zu tun haben, Man sollte nie soviel zu tun haben, 
dass man keine Zeit mehr zum Nachdenken hatdass man keine Zeit mehr zum Nachdenken hat.
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InfrastrukturInfrastrukturInfrastruktur

Back - OfficeBack Back -- OfficeOffice

ProduktionProduktionProduktion

E R PE R PE R P

CRMCRMCRM

Denken Sie erst gar 
nicht daran, CRM zu 

implementieren,
wenn Ihr 

‚Fundament‘ 
nicht fertig 

ist !

Man muss es so einrichten, dass man seinem Ziel Man muss es so einrichten, dass man seinem Ziel 
entgegenkommt.entgegenkommt.

DefinierenDefinieren
•• was ist das Problem; was konkret wollen Sie erreichen?was ist das Problem; was konkret wollen Sie erreichen?

•• Wo stehen Sie heute, wo wollen Sie in 3 Monaten, 12 Monaten Wo stehen Sie heute, wo wollen Sie in 3 Monaten, 12 Monaten 
stehen?stehen?

•• Was soll im Projekt realisiert werden, was nicht ?Was soll im Projekt realisiert werden, was nicht ?

•• Ist das Ziel erreichbar, wenn ja, wie?Ist das Ziel erreichbar, wenn ja, wie?

•• Woher wissen wir, dass das Team erfolgreich sein wird?Woher wissen wir, dass das Team erfolgreich sein wird?

•• Warum jetzt?Warum jetzt?

Erstellen Sie ein HighErstellen Sie ein High--Level ProzessdiagrammLevel Prozessdiagramm
(Inputs,Outputs, Lieferanten, Kunden, Start & Endpunkte)

Verfassen Sie ein TeamVerfassen Sie ein Team--CharterCharter
(Zieldarstellung, Umfang, Meilensteine, Rollen, Verantwortungsbereiche, Nutzenabschätzung)
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Manche Dinge kann man hinterfragen, bei Manche Dinge kann man hinterfragen, bei 
manchen sollte man lieber vorher fragen.manchen sollte man lieber vorher fragen.

AnalysierenAnalysieren
•• Analysieren Sie die eigentlichen Ursachen für die Notwendigkeit Analysieren Sie die eigentlichen Ursachen für die Notwendigkeit der der 

Maßnahme.Maßnahme.
–– Wie sind Sie zu der Einschätzung gekommen?Wie sind Sie zu der Einschätzung gekommen?

•• Stellen Sie fest, welche Risiken die Maßnahme birgt.Stellen Sie fest, welche Risiken die Maßnahme birgt.
–– Erwägen Sie Alternativen Erwägen Sie Alternativen 

•• Welche Chancen sehen Sie durch die Maßnahme. Welche Chancen sehen Sie durch die Maßnahme. 
–– Sind die Chancen realistisch eingeschätzt. Sind die Chancen realistisch eingeschätzt. 

–– Wie stehen die Chancen zu den Risiken ?Wie stehen die Chancen zu den Risiken ?

•• Was sind die quantifizierbaren Kosten der Maßnahme ?Was sind die quantifizierbaren Kosten der Maßnahme ?

•• Wie schätzen Sie die Auswirkungen der Maßnahme auf Kunden, Wie schätzen Sie die Auswirkungen der Maßnahme auf Kunden, 
Mitarbeiter, Mitbewerb ein ?Mitarbeiter, Mitbewerb ein ?

•• Wie schätzen Sie die Auswirkungen der Maßnahme auf Wie schätzen Sie die Auswirkungen der Maßnahme auf 
Kundenzufriedenheit, Loyalität und Kundentreue ein ?Kundenzufriedenheit, Loyalität und Kundentreue ein ?

•• Welche Sofortmaßnahmen können unmittelbar umgesetzt werden ?Welche Sofortmaßnahmen können unmittelbar umgesetzt werden ?
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Projektmanagement ist 1% Inspiration und 99% Projektmanagement ist 1% Inspiration und 99% 
Transpiration.Transpiration.

ProjektierenProjektieren
•• Legen Sie eine Projektstruktur festLegen Sie eine Projektstruktur fest

–– SteeringSteering Komitee, Komitee, Review Review Board, Projektteams, Projektmanager, Board, Projektteams, Projektmanager, KeyUserKeyUser etc.etc.

–– Legen Sie die Rollen fest.  Autorisieren Sie !Legen Sie die Rollen fest.  Autorisieren Sie !

–– Legen Sie Kommunikationsstrukturen festLegen Sie Kommunikationsstrukturen fest

•• Definieren Sie Voraussetzungen, Annahmen, Definieren Sie Voraussetzungen, Annahmen, PointsPoints--ofof--AttentionAttention

•• Definieren Sie Definieren Sie MilestonesMilestones
–– Ziel jedes Ziel jedes MilestonesMilestones, Was wird geliefert (, Was wird geliefert (DeliverablesDeliverables))

–– Vorlagen/Arbeitsmittel, Einzelne ArbeitsschritteVorlagen/Arbeitsmittel, Einzelne Arbeitsschritte

–– Prioritäten und VerantwortlichkeitenPrioritäten und Verantwortlichkeiten

–– Kriterien für den erfolgreichen Abschluss des Kriterien für den erfolgreichen Abschluss des MilestonesMilestones

•• Sichern Sie sich das ‚Sichern Sie sich das ‚buy buy in‘ der in‘ der TaskTask--OwnerOwner

•• Trennen Sie das Wesentliche vom UnwesentlichenTrennen Sie das Wesentliche vom Unwesentlichen

•• Legen Sie Prioritäten festLegen Sie Prioritäten fest

Steering Committee (SC)
1. Formuliert die Zuständigkeiten der Projektgruppen

2. Monitoring Zeiten, Qualität und Kosten

3. Freimachen der Ressourcen für das Projekt

4. Sichten der Milestone Ziele und Freigabe der Ziele

5. Interne Promotion für das Projekt

Steering Committee (SC)
1. Formuliert die Zuständigkeiten der Projektgruppen

2. Monitoring Zeiten, Qualität und Kosten

3. Freimachen der Ressourcen für das Projekt

4. Sichten der Milestone Ziele und Freigabe der Ziele

5. Interne Promotion für das Projekt

Project Group (PG)
1. Durchführen der vom Steering Komitee formulierten Zuständigkeiten
2. Einbinden und managen der Kommunikation mit beteiligten Abteilungen
3. Aufzeigen der zu treffenden Entscheidungen in Bezug auf 

Organisationsänderungen, funktionelle und technische Hürden
4. Erstellen und präsentieren der Milestones
5. Erstellen einer Budget Vorschlages
6. Erstellen des Projektplans
7. Monitoring der Zeiten, Qualität und Koste auf operationaler Ebene
8. Sicherstellen der Bedienung von Schnittstellen (extern wie intern)

Project Group (PG)
1. Durchführen der vom Steering Komitee formulierten Zuständigkeiten
2. Einbinden und managen der Kommunikation mit beteiligten Abteilungen
3. Aufzeigen der zu treffenden Entscheidungen in Bezug auf 

Organisationsänderungen, funktionelle und technische Hürden
4. Erstellen und präsentieren der Milestones
5. Erstellen einer Budget Vorschlages
6. Erstellen des Projektplans
7. Monitoring der Zeiten, Qualität und Koste auf operationaler Ebene
8. Sicherstellen der Bedienung von Schnittstellen (extern wie intern)
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Projektmanagement ist 1% Projektmanagement ist 1% InsprirationInspriration und 99% und 99% 
Transpiration.Transpiration.

ProjektierenProjektieren
•• Legen Sie eine Projektstruktur festLegen Sie eine Projektstruktur fest

–– SteeringSteering Komitee, Komitee, Review Review Board, Projektteams, Projektmanager, Board, Projektteams, Projektmanager, KeyUserKeyUser etc.etc.

–– Legen Sie die Rollen fest.  Autorisieren Sie !Legen Sie die Rollen fest.  Autorisieren Sie !

–– Legen Sie Kommunikationsstrukturen festLegen Sie Kommunikationsstrukturen fest

•• Definieren Sie Voraussetzungen, Annahmen, Definieren Sie Voraussetzungen, Annahmen, PointsPoints--ofof--AttentionAttention

•• Definieren Sie Definieren Sie MilestonesMilestones
–– Ziel jedes Ziel jedes MilestonesMilestones, Was wird geliefert (, Was wird geliefert (DeliverablesDeliverables))

–– Vorlagen/Arbeitsmittel, Einzelne ArbeitsschritteVorlagen/Arbeitsmittel, Einzelne Arbeitsschritte

–– Prioritäten und VerantwortlichkeitenPrioritäten und Verantwortlichkeiten

–– Kriterien für den erfolgreichen Abschluss des Kriterien für den erfolgreichen Abschluss des MilestonesMilestones

•• Sichern Sie sich das ‚Sichern Sie sich das ‚buy buy in‘ der in‘ der TaskTask--OwnerOwner

•• Trennen Sie das Wesentliche vom UnwesentlichenTrennen Sie das Wesentliche vom Unwesentlichen

•• Legen Sie Prioritäten festLegen Sie Prioritäten fest

Project Planned and Set Up

Objective

To define a project plan which is based on the overall HA business case. The plan includes 
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

• Project plan

Templates

• HA projected costs sheet

• Project agenda

• Project group minutes

• Project plan 

• HA Risk analysis sheet

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)

• Define project objectives/scope/team/responsibility

• Define communication and documentation structure

• Draw up key user skills and knowledge profile

• Analyze risks and set implementation conditions

• Define milestone/activity plan

• Finalize account, and Team responsibilities

• Define capacity plan (human resources)

• Obtain approval for the project plan
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Wer zulange ein Auge zudrückt, dem gehen eines Wer zulange ein Auge zudrückt, dem gehen eines 
Tages bestimmt beide auf.Tages bestimmt beide auf.

Finetuning Finetuning & Controlling& Controlling
•• Prüfen der Risiken des ProjektsPrüfen der Risiken des Projekts

•• Leiten Sie dir richtigen Maßnahmen aus den Risiken abLeiten Sie dir richtigen Maßnahmen aus den Risiken ab

•• Entwickeln Sie eine KostenEntwickeln Sie eine Kosten--Nutzen AnalyseNutzen Analyse

•• Führen Sie PraxisFühren Sie Praxis--Tests durchTests durch

•• Legen Sie die Dinge fest, die helfen, die kulturellen Aspekte zuLegen Sie die Dinge fest, die helfen, die kulturellen Aspekte zu
bewältigenbewältigen

–– Welche Anpassungen müssen an Belohnung, Training, Welche Anpassungen müssen an Belohnung, Training, 
Organisationsstruktur, Kommunikation etc. vorgenommen werden Organisationsstruktur, Kommunikation etc. vorgenommen werden 
um die Veränderung zu unterstützen.um die Veränderung zu unterstützen.

•• Führen Sie Maßnahmen zur Standardisierung durchFühren Sie Maßnahmen zur Standardisierung durch

•• Zementieren Sie das Erreichte. Sichern Sie das erworbene Wissen.Zementieren Sie das Erreichte. Sichern Sie das erworbene Wissen.
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Wer zulange ein Auge zudrücktWer zulange ein Auge zudrückt,, dem gehen dem gehen 
eines Tages bestimmt beideeines Tages bestimmt beide auf.auf.

Finetuning Finetuning & Controlling& Controlling
•• Prüfen der Risiken des ProjektsPrüfen der Risiken des Projekts

•• Leiten Sie dir richtigen Maßnahmen aus den Risiken abLeiten Sie dir richtigen Maßnahmen aus den Risiken ab

•• Entwickeln Sie eine KostenEntwickeln Sie eine Kosten--Nutzen AnalyseNutzen Analyse

•• Führen Sie PraxisFühren Sie Praxis--Tests durchTests durch

•• Legen Sie die Dinge fest, die helfen, die kulturellen Aspekte zuLegen Sie die Dinge fest, die helfen, die kulturellen Aspekte zu
bewältigenbewältigen

–– Welche Anpassungen müssen an Belohnung, Training, Welche Anpassungen müssen an Belohnung, Training, 
Organisationsstruktur, Kommunikation etc. vorgenommen werden um Organisationsstruktur, Kommunikation etc. vorgenommen werden um die die 
Veränderung zu unterstützen.Veränderung zu unterstützen.

•• Führen Sie Maßnahmen zur Standardisierung durchFühren Sie Maßnahmen zur Standardisierung durch

•• Zementieren Sie das Erreichte. Sichern Sie das erworbene Wissen.Zementieren Sie das Erreichte. Sichern Sie das erworbene Wissen.
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Wer zulange ein Auge zudrücktWer zulange ein Auge zudrückt,, dem gehen dem gehen 
eines Tages bestimmt beideeines Tages bestimmt beide auf.auf.

Finetuning Finetuning & Controlling& Controlling
•• Prüfen der Risiken des ProjektsPrüfen der Risiken des Projekts

•• Leiten Sie dir richtigen Maßnahmen aus den Risiken abLeiten Sie dir richtigen Maßnahmen aus den Risiken ab

•• Entwickeln Sie eine KostenEntwickeln Sie eine Kosten--Nutzen AnalyseNutzen Analyse

•• Führen Sie PraxisFühren Sie Praxis--Tests durchTests durch

•• Legen Sie die Dinge fest, die helfen, die kulturellen Aspekte zuLegen Sie die Dinge fest, die helfen, die kulturellen Aspekte zu
bewältigenbewältigen

–– Welche Anpassungen müssen an Belohnung, Training, Welche Anpassungen müssen an Belohnung, Training, 
Organisationsstruktur, Kommunikation etc. vorgenommen werden um Organisationsstruktur, Kommunikation etc. vorgenommen werden um die die 
Veränderung zu unterstützen.Veränderung zu unterstützen.

•• Führen Sie Maßnahmen zur Standardisierung durchFühren Sie Maßnahmen zur Standardisierung durch

•• Zementieren Sie das Erreichte. Sichern Sie das erworbene WissenZementieren Sie das Erreichte. Sichern Sie das erworbene Wissen
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Anforderung an CRMAnforderung an CRM
(inhaltlich, fachlich)(inhaltlich, fachlich)

•• Integration der Bereiche Marketing, Integration der Bereiche Marketing, 
Vertrieb und Service Vertrieb und Service 

•• Marketing Marketing 

•• Vertriebsmanagement Vertriebsmanagement 

•• Außendienst (mobiler Client) Außendienst (mobiler Client) 

•• Innendienst (Netzwerk) Innendienst (Netzwerk) 

•• Service / Kundendienst Service / Kundendienst 

•• HelpdeskHelpdesk, Hotline, , Hotline, Callcenter Callcenter 

•• CustomerCustomer--Support Support 

•• WissensmanagementWissensmanagement

•• Kontaktmanagement Kontaktmanagement 

•• Database Marketing, Direktmarketing Database Marketing, Direktmarketing 

•• KampagnenKampagnen--Management Management 

•• KundenhistorieKundenhistorie

•• Angebotsstatus, Auftragsstatus Angebotsstatus, Auftragsstatus 
•• Gerätehistorie / Installierte Basis Gerätehistorie / Installierte Basis 
•• Kalender mit Terminverwaltung Kalender mit Terminverwaltung 
•• OpportunityOpportunity Management / Management / 

Angebotsverfolgung Angebotsverfolgung 
•• Multimedia / Produktpräsentation Multimedia / Produktpräsentation 
•• Dokumentenmanagement Dokumentenmanagement 
•• Workflow Workflow 
•• Analysetool (OLAP) / Reporting mit Analysetool (OLAP) / Reporting mit 

graphischer Auswertung / graphischer Auswertung / DecisionDecision
Support Support 

•• MarketingMarketing--Enzyklopädie Enzyklopädie 
•• ProjektProjekt-- / Objektverwaltung / Objektverwaltung 
•• ProduktkonfigurationProduktkonfiguration
•• Internet / Web PräsenzInternet / Web Präsenz
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A A fool withfool with a a tool tool ... ... isis still a still a foolfool !!

•• Oberfläche WindowsOberfläche Windows--Standard Standard 

•• 32 Bit32 Bit--Version Version 

•• ClientClient--ServerServer--Technologie Technologie 

•• Skalierbarkeit Skalierbarkeit 

•• modularer Aufbau modularer Aufbau 

•• Offene DatenbankOffene Datenbank--Schnittstellen Schnittstellen 

(ODBC) (ODBC) 

•• StandardStandard--Software mit individuellem Software mit individuellem 

Customizing Customizing 

•• integrierte Schnittstellen (API) zu ERPintegrierte Schnittstellen (API) zu ERP--/ / 

Warenwirtschaftssystemen und Warenwirtschaftssystemen und 

Rechnungswesen Rechnungswesen 

•• Integrierte Kommunikationstools und Integrierte Kommunikationstools und 

eMaileMail über Microsoftüber Microsoft--Office, LotusOffice, Lotus--Notes Notes 

u.a. u.a. 

•• integrierte integrierte DatenreplikationDatenreplikation auf Feldebene auf Feldebene 

•• Telefonwahlmodul / CTI Telefonwahlmodul / CTI 

•• Schnittstellen zu Schnittstellen zu Data WarehouseData Warehouse / OLAP/ OLAP--

Tool Tool 

•• InternetInternet--Fähigkeit / WebFähigkeit / Web--Schnittstelle Schnittstelle 

•• ggf. Fremdsprachenfähigkeit.ggf. Fremdsprachenfähigkeit.

Technische AnforderungenTechnische AnforderungenTechnische Anforderungen
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Kleine Auswahl WerkzeugbauerKleine Auswahl Werkzeugbauer

•• Integrierte CRMIntegrierte CRM
•• SiebelSiebel

•• PeoplesoftPeoplesoft((VantiveVantive) ) 

•• Saratoga Saratoga 

•• Web/Email ToolsWeb/Email Tools
•• BroadVisionBroadVision

•• KanaKana ((SilknetSilknet) ) 

•• Deutsche CRMDeutsche CRM
•• S3 S3 

•• Update MarketingUpdate Marketing

•• OrbisOrbis

•• Point und Point und CasCas

Service PaketeService Pakete
•• RemedyRemedy
•• Clarify Clarify 
•• Scopus Scopus --> jetzt > jetzt SiebelSiebel
•• CallCall ManagerManager

ERPERP--FrontofficeFrontoffice
•• SAP SAP 
•• BaanBaan
•• OracleOracle

Kontakt Kontakt Mgmnt Mgmnt SWSW
•• ACT!ACT!
•• Sales Sales GogixGogix
•• MaximizerMaximizer
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Warum CRM Projekte scheitern ...Warum CRM Projekte scheitern ...

Die häufigsten Gründe für Misserfolge sind:Die häufigsten Gründe für Misserfolge sind:
•• Fehlender  Support vom TopFehlender  Support vom Top--ManagementManagement

•• Fehlende LinienunterstützungFehlende Linienunterstützung

•• Überlastung und Abgänge in der Projektgruppe und dadurchÜberlastung und Abgänge in der Projektgruppe und dadurch

•• Zu wenig Zeit zum implementierenZu wenig Zeit zum implementieren

•• Schlechtes Verständnis der ProblemstellungSchlechtes Verständnis der Problemstellung

•• Entscheidungen werden ständig verschoben Entscheidungen werden ständig verschoben 

Wenn man bedenkt, das CRMWenn man bedenkt, das CRM--Projekte beachtliche Kostenfresser sind Projekte beachtliche Kostenfresser sind 
und eine hohe Integration benötigen, ist unverständlich warum häund eine hohe Integration benötigen, ist unverständlich warum häufig ufig 
......

a)a) keine Erfolgsmaßstäbe gesetzt werdenkeine Erfolgsmaßstäbe gesetzt werden

b)b) eine schwache Fokussierung auf Vertriebsprozesse bestehteine schwache Fokussierung auf Vertriebsprozesse besteht

c)c) keine strategische Planung existiertkeine strategische Planung existiert

d)d) nichts gegen die mangelnde Akzeptanz getan wirdnichts gegen die mangelnde Akzeptanz getan wird
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CRM CRM -- Return on Investment ?Return on Investment ?

•• Den Umfang verstehenDen Umfang verstehen
•• KontaktmanagementKontaktmanagement

•• WissensmanagementWissensmanagement

•• ProzessmanagementProzessmanagement

•• MarketingMarketing-- VertriebsVertriebs-- und Servicemanagementund Servicemanagement

•• Messbar in ...Messbar in ...
•• Umsatzwachstum Umsatzwachstum 

•• KundenzufriedenheitKundenzufriedenheit

•• Investment beinhaltet ...Investment beinhaltet ...
•• Einmalige Kosten des Systems & EinführungEinmalige Kosten des Systems & Einführung

•• Betreuung des Systems Betreuung des Systems 

•• Operationale Kosten (reduziert)Operationale Kosten (reduziert)

Der größte Fehler, den man machen kann, ist sich zu fürchten, Der größte Fehler, den man machen kann, ist sich zu fürchten, 
dass man einen Fehler macht ... und dann gar nichts macht.dass man einen Fehler macht ... und dann gar nichts macht.

Evaluation ROI  1000 Customers (avg):

Umsatzsteigerung                            : + 15,8 %

Steigerung der Kundenzufriedenheit   : + 21%

Performancesteigerung                     : + 20%

Quelle: Siebel 

Evaluation ROI  1000 Customers (avg):

Umsatzsteigerung                            : + 15,8 %

Steigerung der Kundenzufriedenheit   : + 21%

Performancesteigerung                     : + 20%

Quelle: Siebel 
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Fazit Fazit –– to to get it get it right right first first timetime

Fixieren Sie Ihr ZielFixieren Sie Ihr Ziel
Was konkret ist Ihre Vision, wie die StrategieWas konkret ist Ihre Vision, wie die Strategie
Informieren Sie über Ihre AbsichtenInformieren Sie über Ihre Absichten
Stellen Sie sicher, dass alle Beteiligten verstehen, was es zu eStellen Sie sicher, dass alle Beteiligten verstehen, was es zu erreichen giltrreichen gilt
Binden Sie alle Abteilungen ein, auch wenn diese vielleicht nichBinden Sie alle Abteilungen ein, auch wenn diese vielleicht nicht unmittelbar betroffen sindt unmittelbar betroffen sind

Sorgen Sie für ein starkes ProjektteamSorgen Sie für ein starkes Projektteam
Definieren Sie die VerantwortlichkeitenDefinieren Sie die Verantwortlichkeiten
Beschreiben Sie die Beschreiben Sie die MilestonesMilestones
Versichern Sie sich des Versichern Sie sich des KommitmentKommitment aller Beteiligtenaller Beteiligten
Messen Sie regelmäßig den FortschrittMessen Sie regelmäßig den Fortschritt

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

Das Geheimnis des Könnens liegt im Wollen.
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Chancen gehen nie verloren !Chancen gehen nie verloren !
Die, die man selbst versäumt, nutzen Andere. Die, die man selbst versäumt, nutzen Andere. 

In diesem SinneIn diesem Sinne wünsche ich Ihnen auf  Ihrem Weg zu CRM wünsche ich Ihnen auf  Ihrem Weg zu CRM 
........

... eine ins Ziel treffende Strategie !... eine ins Ziel treffende Strategie !
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