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Customer Relationship Management (CRM)

CRM ist eine ganzheitliche Unternehmensstrategie, die darauf
zielt, die Beziehungen zwischen Kunden und Unternehmen

profitabel auszubauen und langfristig zu erhalten.

Das unternehmensindividuelle Instrumentarium wird durch
Integrierte Marketing-, Vertriebs- und Servicekonzepte

festgelegt und basiert auf einheitlichen Kundendaten.

Moderne Informations- und Kommunikationstechnologien

dienen als Hilfsmittel.
]
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Erfolg durch CRM mif3t sich in

W der Verringerung der Prozel3kosten in
Marketing, Vertrieb und Service

W der Verbesserung der Kundenbindung

W der Erhohung der Umwandlungsrate von
Angeboten in Auftrage

W der Abnahme der Preiselastizitat
W der Erh6hung des Kundendeckungsbeitrags

¥ Umsatzwachstum
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10 CRM-Grundsatze

¥ Nutzenorientierung statt Produktorientierung

® Kundendifferenzierung statt Gleichbehandlung

W Zielgenauigkeit statt Streuprinzip
Losungsangebot statt Katalog
Individualisierung statt Standardisierung

Mehrwertschaffung statt Preisdumping

Multikanalstrategie statt Parallelkommunikation

L
L
L
W kundenspezifische Servicestrategie statt Einheitsangebot
L
W Aktion statt Reaktion

L

Ruckkopplung statt Ablage
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Voraussetzungen fur den Erfolg durch CRM
- -

W Unterstutzung der Geschéaftsleitung

W Geeignete Kundenstruktur

¥ Informationen Uber die Kunden

W Differenzierte Handlungsmaoglichkeiten

® Wahrnehmungsmaoglichkeit durch den Kunden
¥ Vision und Ideen

W Motivation bei allen Beteiligten

W Strategien, Konzepte und geeignete MalRhahmen

W Software ,&OQ‘
W ein am Konzept orientiertes Budget (\e%e‘

Y
W etwas Zeit und Geduld e‘li@
S ——
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Das evolutionare Vorgehensmodell

Strukturwandel |

Reaktions-/
Aktionslésung

Dateuhéé-triebene
Kreislauflésung
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Die Macht von CRM

demonstriert am Beispiel des
Angebotswesens in der Investitionsguterindustrie

entwickelt nach den Schritten des Vorgehensmodells

Analyse

\/

Ziel, Strategie

v

Kundensegmentierung

\/

CRM-MalRnahmen
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SW-Auswabhl

\/

Integration

v

Einfihrung, Controlling
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Die Durchdringung des Angebotswesens mit CRM
- -

B Analyse:
Kundendaten, Geschaftsprozeld der
Angebotsbearbeitung

W Ziele:
Erh6hung der Umwandlungsrate Angebote zu
Auftrage, Verringerung der Prozel3kosten,
Verbesserung der Kundenbindung

B Strategie:
Durchdringung der Angebotsbearbeitung mit CRM-
MalRnahmen

B Kundensegmentierung:
Systematisierung: nach Kundenwert, Anfrage- und
Auftragsverhalten
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B MalBnahmen:
Neugestaltung des Geschaftsprozesses

Einfihrung, Controlling

Prozeld der Angebotsbearbeitung

ebot
prasentieren

1 Anfrage
erfassen und bewerten

( € N

1. Angebotsbearbeitung planen

1. Anfrage erfassen und klaren . . .
> Anf technisch oriif 2. Technische Lésung erarbeiten 1. Angebot verfolaen
- ANTrage technisch pruten 3. Liefertermin bestimmen - Ag 9

3. Anfrage kaufmannisch prufen 4. Angebot kalkulieren 2. Auswi rchfihren
4. Anfrage bewerten

5. Angebot vollenden

J 4
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1 Anfrage
erfassen und bewerten

#Daten der Anfrage erfassen
#Bearbeitungsprozell definieren
#Zustandigkeiten festlegen

1. Anfrage erfassen und klaren

2. Anfrage technisch priufen
3. Anfrage kaufméannisch prifen
4. Anfrage bewerten

L5

#Anliegen des Kunden verstehen
ZVollstandigkeit prifen bzw. herstellen

#Grobe Machbarkeitsprufung durchfiihren
#Grobe Terminuberprifung fur die
Leistungserstellung vornehmen
#Dem Kunden Termin fur die Angebots-
abgabe signalisieren
#Wettbewerbssituation analysieren
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1 Anfrage
erfassen und bewerten

Anfrage im Detail technisch klaren

Anforderungen um innerbetriebliche

erganzen

\ Auf Ahnlichkeit mit vorhandenen
Produkten und Verfahren prifen

I Detaillierte Machbarkeitspriufung
durchfuhren

I Maschinen- und Materialverfligbarkeit
prinzipiell prafen

I Grobe Terminierung durchfuhren

“Make or Buy” abwagen

g

1. Anfrage erfassen und klaren
2. Anfrage technisch prufen
3. Anfrage kaufmannisch prufen
4. Anfrage bewerten

Technische Losung skizzieren
Technisches Risiko abschatzen
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Mehrwerte fur den Kunden aus technischer Sicht

W Tools zur Produktfindung und -konfiguration

W herausragende technische Kompetenz zur Unterstutzung
des Kunden

W Angebot einer gemeinsamen Entwicklungsplattform
W zusatzliche Dienstleistungen, kundenspezifischer Service

W das Angebot alternativer Produkte und L6sungen oder
zusatzlicher Optionen

W Bau von Mustern oder Prototypen
® Hinweis auf kritische Punkte oder Verfahrensweisen

W eine Unterstltzung bei vor- oder nachgelagerten
Fertigungsstufen,

W Aufzeigen des Cross-Selling-Potentials
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1 Anfrage
erfassen und bewerten

p

1. Anfrage erfassen und klaren
2. Anfrage technisch prifen

3. Anfrage kaufmannisch prufeny
4. Anfrage bewerten

#Kundenhistorie (Angebote, Auftrage)
auswerten

#Bonitat prufen

# Informationen tUber Marktstellung und

Potential, etc. einholen

Vi

>

#Kosten, Preise und Ergebnis schatzen

Zkaufmannisches Risiko abschéatzen
#Wettbewerbssituation, Wettbewerber
und Markte analysieren
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Mehrwerte fur den Kunden aus kaufmannischer Sicht
e

@ kundenindividuelle Vertragsgestaltung

W besondere Zusicherungen, z.B. Exklusivitatsgarantien
W besondere Zuverlassigkeit und Verbindlichkeit

W hohe Liefer- und Termintreue

W spezielle Finanzierungsmodelle, Subventionsberatung

W Abschatzung der Total Cost of Ownership (TCO) fur ein
Investitionsgut

W die Unterstltzung bei vorgelagerten oder nachgelagerten
Schritten des Beschaffungsprozesses

W Angebot von Folgebedarf
W das Angebot spezieller Geschaftsmodelle
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1 Anfrage

erfassen und bewerten

p

1. Anfrage erfassen und klaren
2. Anfrage technisch prufen

3. Anfrage kaufmannisch prufen
4. Anfrage bewerten

# Festlegung von Bewertungskriterien
und -maldstaben

# Ergebnis der technischen und
kaufméannischen Prufung bewerten

# Risiken bewerten

#\Vertrags-, Preis- und Konditionen-
strategie festlegen

# Angebotsstrategie definieren

y

# Auftragswahrscheinlichkeit abschatzen

# Verfahren zur Angebotsbewertung
anwenden

# Gesamtevaluierung durchfuhren
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gebot
prasentieren

# Ablauf der Angebotserstellung
bestimmen

#\Verfahrensregeln festlegen

# Bearbeiter und Hilfsmittel auswahlen

# Aufgaben und Termine zuordnen

# Zustandigkeiten fir Entscheidungen

regeln

p

1. Angebotsbearbeitung planen
2. Technische Losung erarbeiten

3. Liefertermin bestimmen

4. Angebot kalkulieren

5. Angebot vollenden
Q

g
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gebot
prasentieren

£ )
1. Angebotsbearbeitung planen
2. Technische Lo6sung erarbeitens

3. Liefertermin bestimmen
4. Angebot kalkulieren

5. Angebot vollenden
< V

# Anfragedaten detaillieren
#vorhandene LOosung suchen
#Technische Losung spezifizieren

# Gesamtkonzept vollenden
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gebot
prasentieren

/
1. Angebotsbearbeitung planen
2. Technische Lésung erarbeiten
3. Liefertermin bestimmen
4. Angebot kalkulieren

5. Angebot vollenden

€

# Lieferzeiten fur Materialien und
Fertigungskapazitaten bestimmen
# Tatigkeitsdauern und
Fertigungsstunden abschéatzen
# Fertigungsablauf festlegen
#Einlastung simulieren
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ngebot
d prasentieren

p

1. Angebotsbearbeitung planen
2. Technische Losung erarbeiten
3. Liefertermin bestimmen

4. Angebot kalkulieren

5. Angebot vollenden

<

#ZLeistungsumfang endgultig
definieren
#Lieferbedingungen festlegen
#Finanzielle und rechtliche
Bedingungen bestimmen
#Herstellkosten und Preis kalkulieren

/‘

[

#Konditionen, Garantien-, Haftungs-
und Zahlungsbedingungen
bestimmen

#Finanzierungsmodell ausarbeiten

ZVollstandigkeit und Richtigkeit der

Daten prufen
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gebot
prasentieren

p
1. Angebotsbearbeitung planen
2. Technische L6sung erarbeiten

3. Liefertermin bestimmen
4. Angebot kalkulieren

5. Angebot vollenden

¢

Y

#Angebotsdokumentation erstellen
#Angebot abschlieRend prifen

#Angebot genehmigen
#Angebot prasentieren
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#Verhandlungsstrategie festlegen

# Angebot auf Wiedervorlage legen

#Beim Kunden nachfragen

# Auftragswahrscheinlichkeit
aktualisieren

# Bei Bedarf Nachtragsangebot

erstellen
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# Angebot geméal den Systematiken

1. Angebot verfolgen -
archivieren

4
y 4
&

Prof. Dr. Herrad Schmidt
13.05.2004

Folie 24



Die Durchdringung des Angebotswesens mit CRM

B Softwareauswahl:

Datenbanksystem

Tabellenkalkulation
Projektmanagementsystem

Archiv- bzw. Dokumentenmanagementsystem
Kontaktmanagement- bzw. CRM-System
Angebotssystem mit Produktkonfigurator
wissensbasiertes System

Data Warehouse System

Individualprogramm

Integration:

Prozel3integration: Marketing, Vertrieb, Service
Integration der Kommunikationskanale
Systemintegration: PPS bzw. ERP
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Die Durchdringung des Angebotswesens mit CRM

B Einfuhrung und Controlling:
Schulung
Organisatorische MalRnhahmen
Schaffung von Anreizsystemen
Aufbau der Datenbasis
Festlegung von Mel3grol3en und Kennzahlen
Interne und externe Kommunikation
Controlling-MalRhahmen

CRM taglich leben!
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