ERFOLG Strategie

Unternehmenswachstum uber Kunden
und Beziehungsmanagement

Unternehmen die sich zum Ziel setzen iiber
ihre bestehenden Kunden und den ent-
sprechenden Beziehungen zu wachsen, lie-
gen grundsitzlich nie falsch. Die Profitabi-
litit bei einer Ubernahme einer anderen
Unternehmung ist kurzfristig nicht garan-
tiert, sondern birgt viele Risiken.

Der Erfolg von neu entwickelten Produkten und
Dienstleistungen beruht auf der Akzeptanz des
Marktes und birgt das Risiko der Thematik «Ti-

me to Market» oder dass das Produkt resp.

Dienstleistung am Markt vorbei entwickelt wur-
de. Nur der Ausbau und die Pflege der Kunden-
basis, sowie den Schlisselkunden garantiert ein
stetiges Wachstum der Unternehmung.

Das strategische Kundenbeziehungs-
Management (Customer Relationship
Management - CRM)

Eine Unternehmensstrategie ohne konkrete
Aussagen zum Kundenbeziehungs-Manage-
ment liegt klar falsch in der «Landschaft». Mo-
dern gefiihrte Unternehmen machen in der
Strategie und in ihrem Leitbild ganz klare Aus-

sagen zum Kundenbeziehungs-Management.

Z.B.

+ «Das Kundenbeziehungs-Management bil-
det die Basis fuir den Markterfolg.Alle darinin-
volvierten Mitarbeiter sind optimal ausgebil-
det und werden laufend in der Ausfiihrung
und in der Professionalitdt an den Verkaufs-
punkten trainiert.»

+ «Mit dem internationalen Kundenbezie-
hungs-Management CRM legen wir die Basis
fur einen kontinuierlichen Markterfolg. Die
Systematik von der Kundengewinnung bis

zur Ruckgewinnung, abgestutzt durch das
Key Account Management wird Uber alle
Hierarchie-Stufen aktiv gelebt. Regelmas-si-
ge Trainings und Workshop sichern die ent-
sprechenden Qualitaten in Prozessen,Verhal-
ten und in der Kommunikation.»

Das strategische Kundenbeziehungs-Manage-

ment verlangt heute eine besondere Aufmerk-

samkeit. Ein amerikanischer Verkdufer schrieb

vor kurzem in einem Aufsatz:

* 18% meiner Kunden verlor ich wegen Kon-
kursen

* 24% meiner Kunden verlor ich wegen Fusio-
nen und Firmenverkaufen

Sicher sind diese Werte in Europa und in der

Schweiz nicht so hoch. Eine Prise Wahrheit

steckt jedoch dennoch dahinter.

Worum geht es beim strategischen CRM?

Das strategische CRM gibt in einer Unterneh-

mung den Rahmen fiir die nachgelagerte Um-

setzung. In der CRM-Strategie werden festge-

halten:

+ Umgang mit den Kunden - von der Gewin-
nung bis zur Riickgewinnung

+ Vorgehen beider Gewinnung von Wissen aus
dem Markt. Wie werden Informationen ge-
speichert, daraus Daten gewonnen und an-
schliessend Wissen gewonnen.

+ Welches Verstandnis ist vorhanden in Bezug
auf die Wertschopfungskette fiir Kunden

+ Einbindung/Bettung des Key Account Ma-
nagements mit den zugewiesenen Kompe-
tenzen

+ Verhalten und Prozesse in Bezug auf Kunden-
bedurfnisse und Kundenanforderungen.Um-
gang mit Anpassungen, Denken in kunden-

orientierten Prozessen, Handeln nach den
Kundenwiinschen oder nach «Internen Wei-
sungen».

» Messen der Zufriedenheit der Kunden mit
Produkten, Prozessen und Verhalten.

Strategisches CRM wird gelebt mit Messen
der Strategie

Das Messen der CRM-Strategie erfolgt durch
die Messung der Kundenzufriedenheit. Dabei
besteht ein grosser Handlungsbedarf. Insbe-
sondere um die Messung so zu gestalten, dass
klare Interventions-Punkte heraus gearbeitet
werden kénnen. Startet ein Unternehmen die
Zufriedenheit zu messen, ist der Weg zu einer
Balanced ScoreCard (BSC) nicht mehr weit.lde-
al ist wenn Schliusselfaktoren (Key Performan-
ce Indicators KPI) als konkrete Messgrdssen
und Steuerungsgrossen in die CRM Strategie
eingebettet sind. So wirkt die Ausrichtung der
Unternehmung auf den Kunden nachhaltig
und fuhrt zum Erfolg.

Die Einflhrung einer Balanced SocreCard ist
dank den heutigen IT-Infrastrukturen nicht
mehr eine grosse Hexerei.Viele Prozesse wer-
den Uber die ERP- und CRM-Systeme bereits
erfasstund konnten dargestellt werden. Je kla-
rer die KPI's flr die Mitarbeiter mit Kunden-
kontakt und Kundenprozessen sind,desto ein-
facher wird auch die Fiihrung.Die visuelle Dar-
stellung der Erfiillungsgrade der KPI's sowie
die regelmdssigen Gesprache Uber Erfiillung
und Abweichung fiihren eindeutig zu einer
laufenden Verbesserung.

Wer steht hinter dem strategischen CRM?
Hinter der gesamten CRM-Strategie muss die
gesamte Geschéftsleitung einer Unterneh-
mung stehen. Die Geschéftsleitung ist gefor-
dert zu definieren wie die Auspragung der
CRM orientierten KPI's sind. Welche Informa-
tionen zu Daten und zu Wissen aufbereitet
werden muss. In welchen zeitlichen Abstan-
den welche Inhalte vor welchen Gremien pra-
sentiert werden. Gleichzeitig auch was zu ge-
schehen hat, wenn die Abweichungen be-
stimmte Werte unter- oder iberschreiten.
Diese Planungsaufgabe bildet die Grundlage
des Businessplanes und des Geschaftsmodells.
Operatives und analytisches CRM kann erst
betrieben werden, wenn die strategischen
Grundlagen im Kundenbeziehungs-Manage-
ment definiert und klargestellt sind.

Fordern Sie die Checkliste fiir das strategische
CRM bei optimAS Group direkt an.
www.optimas-group.com Lorenz Aries





