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Das Kundenbeziehungs-
management

Unternehmen nutzen Customer Relationship Management (CRM), um aus Kundendaten geschiftsrele-
vante Erkenntnisse zu gewinnen und so ihre Kundenbeziehungen zu stirken. Die steigende Verbreitung
der Anwendung findet Bestatigung seitens der Analysten und bei vielen SAP-Bestandskunden. Uber die
aktuelle Entwicklung sprach das E-3 Magazin mit Bernd Hesse, Mark Roes und Uwe May von maihiro.

E-3: Wie passt der maihiro-Anspruch,
ein unabhidngiges CRM-Beratungsunter-
nehmen zu sein, mit der Special Expertise
Partnerschaft SAP-CRM zusammen?

Mark Roes: Als eigenstindiges Unter-
nehmen sind wir in unterschiedlichen Ge-
schaftsfeldern rund um das Thema CRM
tatig. Dazu gehéren nicht nur Technolo-
gieberatung und Implementierung, son-
dem auch unser CRM Business Consul-
ting. Die Special Expertise Partnerschaft
ist eine auBerst wichtige Auszeichnung,
die unsere Kompetenz in der SAP-CRM-
Technologieberatung unterstreicht.

E-3: Sie sind auch Beratungs- und Im-
plementierungspartner fur Oracle-CRM.
Hat dieser Umstand technologische, stra-
tegische und [oder betriebswirtschaftliche
Grinde?

Bernd Hesse: Der Griindung von mai-
hiro geht langjéhrige und vielfaltige Erfah-
rung aus Vertrieb, Projektmanagement,
CRM-Beratung und CRM-Technologie bet
SAP, Oracle und Kiefer & Veittinger vor-
aus. Darauf haben wir aufgebaut: Unser
Verstindnis ist, dass exzellente CRM-Pro-
zesse eine weitreichende Integration von
Informationen voraussetzen.

E-3: Was ist ein modulares CRM-Be-
ratungsangebot?

Bernd Hesse: Das sind einzelne
Dienstleistungspakete, mit denen das
Kundenmanagement schrittweise um-
gesetzt wird ~ und zwar strategisch,
prozessual und technologisch. Zunachst
erstellen wir mit unseren Kunden ein
CRM-Leitbild. In einem zweiten Schritt
definieren wir, was dies fur die Organi-
sation und die Prozesse bedeutet und
setzen schrittweise die Verinderungen
um. Ein néchstes Modul unseres Bera-
tungsangebotes ist die Einflihrung der
CRM-Technologie mit unserem Prototyp-
gestitzten, branchenspezifischen Projekt-
ansatz ,CRM to Go*. Darauf bauen dann
Betriebsfiihrung und Support fiir die pro-
duktiv laufenden CRM-Systeme und -Pro-
zesse auf, Simtliche Maduleinheiten sind
unabhingig voneinander.

E-3: Aufwelche Kompetenzen soll ein
SAP-Bestandskunde bei der Patnerwahl
fur sein CRM-Projekt achren?

Mark Roes: Der Berater sollte die
branchentypischen Herausforderungen
an Prozesse und Technologie kennen.
Idealerweise hat der Beratungspartner
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bereits vergleichbare Projekte durchge-
fiihrt und weil, wie z.B. im Objekige-
schift komplexe Beziehungsstrukturen
funktionieren und technisch abgebildet
werden kénnen,

E-3: Und ist es fur einen SAP-Be-
standskunden selbstverstindlich, dass er
auch SAP-CRM customized?

Mark Roes: Grundlegendes SAP
CRM Customizing dbemimmt der Kunde
in der Regel selbst. Abhingig von Gréfie
und Ausrichtung seiner IT beauftragt er
externe Partner beispielsweise fiir die Be-
triebsfubrung oder far neue Anforderun-
gen, so genannte Change Requests, Ein
Beispiel dafur ist die Einbindung von SAP
CRM in die kundenspezifische Webseite,
um eine landing page" fur Rickliufer
von elektronischen Marketingkampagnen
bereitzustellen,

E-3: Welche Kompetenzen sind in
einem umfassenden CRM-Projekt not-
wendig und gibt es dafiir eine zeitliche
und hierarchische Klassifizierung?

Bernd Hesse: Ein CRM-Projekt ist
dann erfolgversprechend, wenn es von
Geschiftsfhrung oder Vorstand un-
terstiitzt wird, der
" Fachbereich es von
Anfang an treibt und
die IT eingebunden
wird. Hierarchisch
notwendig sind ein
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Prozesse und die
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ben fullen missen.
Durch eine leichte
Handhabung der
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arbeiten,
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werden,
damit zu



CRM by SAP

Das seit Anfang dieses Jahres neue
SAP CRM bietet zusatzliche Funktionen
und Erweiterungen, insbesondere um
Angehate in Echizeit zu behandeln, Ver-
kaufsforderungsmalSnahmen zu stec.
e, Kundenfammunikalicn mittels
E-Mail. Fax und Telefon einheitlich und
IP-basiert abzuwickeln sowie um die
Controllingmiglichkeiten des Vertriebs

zu erweitern, Eine neue, dynamische
Benutzeroberfliche mit ‘Web-2.0-Funk-
tignalitiiten bietet dem Mutzer Zugriff
auf personalisierte Informationen, die
es inm erlauben, die Kundenbetreu-
ung noch individueller zu gestalten.Die
neue Wersion von SAP CRM bietet mehr
als nur die Automatisierung bestimm:
ter Vertriehsprozesse. Die Anwendung
stellt eine flexible, anvenderorientierte
Flattform zur Ausfihrung kundencrien-
tierter Geschiftsprozesse bereit, die

dam Mutzer einen 360-Grad-Blick auf I
den Kunden gewihrt. Das SAP Business |
Communications Management bindet !
nun |P-basierte Kommunikation via E« |
Mail. Fax und Telefon vollstindig in die |
neue Version von CRM ein. Aul diese |
Weise werden kommunikationsgestiitz- |
te Geschiftsprozesse geschaffen, an
denen jeder Mitarbeiter von jedem Ort
aus teilhaben kann.

Quelle: www.sap.com

Frojektsponsor im Lenkungsausschuss,
Prajektrnanager auf Kunden- und Diense-
leisterseite, ein Change Manager, je nach
Prajektgrabe weitere Teilprojektleiter so-
wie technische und fachliche Berater.

E-3: Wie stellen Sie fest, ob der CRA-
Einsatz bei einem ERP-Anwender sinn-
voll und wirtschaftlich ist?

Bernd Hesse: Das hingt z. B, von
der Anzehl der Kunden, der Ansprech-
partner und Produkte, der Komplexitat
der Bezichungsstrukturen und des Ver-
triebsprozesses ab. Wir prifen anhand
einer Bewertungsmatrix die relevanten
Teilprozesse in Marketing, Vertrieb und
Service. Das Ergebnis sind konkrete Zah-
len und qualitative Mutzenaspekte.

E-3: Wie weit sind CRM-Prozesse
und deren Erfolg an eine spezifische
CRM-Softwarelésung gebunden?

Uwe May: Das A und O erfolgreicher
CRM-Prozesse sind die Mitarbeiter, die
die Prozesse und die Technologie mit
Leben fillen missen. Durch eine leichte
Handhabung der Lésung sollen sie er-
mutigt werdin, intensiv damit zu arbei-
ten. Mur dadurch werden sich dauerhaft
Erfolge und Verbesserungen einstellen.
AuBerdem hat jedes Unternehmen auch
Eis!ﬁ! P'DZ!SSIJE'C AI'IFUH:ICI'UFIEEI'I. dif_‘
von unterschiedlichen Lésungen unter-
schiedlich gut abgebildet werden.

E-3: Kannen Sie die [hre CRM-Phi-
losophie mit SAP-CRM umsetzen oder
mufs die CRM-Architektur erginzt wer-
den?

Uwe May: Unser CRM-Verstandnis
ist es, Menschen, Branchenprozesse und
Technologie erfolgreich miteinander zu
verbinden, unabhingig daven, um wel-
che Software es geht.

E-3: Kénnen Si¢ dem Kunden den
Mekrwert und den RO einer CRM-Instal-
lation varausbestimmen?

Uwe May: Ja, wir kénnen jeden
Erazessschritt  daraufhin  Gberprifen,
Jnd in vielen dieser Schritte lassen sich
“wret messbare Sachverhalte finden,
¥ soliten dbrigens auch in das Ziel-
.ze des Projektes integriert werden,

Die Projektziele missen realistisch sein,
Zielvorgaben, die an eine Umsatzsteige-
rung ﬁ:kopprll sind, sind es meist nicht.
Entscheidend ist vielmehr der gualitative
MNutzen, sowohl auf Mitarbeiter- als auch
auf Kundenseite. RO|-Betrachtungen
sind deshalb hiufig kurzfristig angalegt
viel wichtiger ist die Nachhaltigket des
Mutzens, der beispielsweise aurch jahr
liche Projekt-Reviews, Standortanalysen
Kundenzufriedenheitsbefragungen Uoer-
priift werden kann.

E-3: Kann man in ausgewan/ten Be
reichen mit einer nachhaltigen Efzienz-
steigerung durch CRM rechnen?

Bernd Hesse: |a. Man muss sich
allerdings bei Frojektstart die Mihe
machen, zu uberlegen, anhand welcher
qualitativer und quantitativer Kriterien
diese nachhaltige EfMzienzsteigerung be-
rechnet werden soll. Problematisch hier.
bei ist, dass viele Kunden bei Projektstart
die Kriterien nicht messen kennen, da
die Informaticnen erst spéter strukturiert
durch CRM generiert werden kennen,

E-3: Wo brauchen SAP-Bestandskun-
den neben der Customizing-Unterstiit-
zung zusitzliche CRM-Betreuung?

Bernd Hesse: Vertrieb und Marke-
ting sind sehr lebendige Unternehmens.
bereiche. Dort findet ein standiger Wan-
del statt, der durch Marktveriinderungen
getrieben wird. Unternehmen miissen
sich nicht nur auf der Produktionsseite,
sondern awch mit ihren Kunden ausei-
nandersetzen und gegebenenfalls neue
Wege der Kundenbetreuung finden.

Uwe May: Kunden suchen z. B. zu-
sitzliche Unterstitzung im  Chan
Managernent, durch  Projektumfeld-
Analyzen, die Etablierung und projektbe-
gleitende Umsetzung einer Kommunika-
tionsstrategie, bei Kundenwertanalysen
oder Geschaftsprozessoptimierung,

Mark Roes: Ist eine CRM-Imple-
mentierung erfolgreich abgeschlossen,
machten einige unserer Kunden etwa bei
der Betriebsfuhrung und dem laufenden
Support ihres CRM-Systerns oder bei der
Implementierung  eventueller Change
Requests unterstitzt werden. Wir nen-
nen diese Dienstleistungen . Managed

Application and Process Services”, kurz
MAPS,

E-3: Wie motiviert man die Mitarbei-
ter fiir eine CRM-Lasung?

Uwe May: |eder Mitarbeiter muss
den Mutzen einer CRM-Lasung deutlich
srkennen kénnen: Was andert sich fur
ihn, was vereinfacht sich, was bringt ihm
gie Losung fur seinen tiglichen Arbeits-
ablauf? Dem Mitarbeiter rauss auferdem
klar sein, in welche Unternehmensstrate-
gie die CRM-Lasung eingebettet ist. Um
dies zu erreichen, ist eine ECS'. euerte PTD-
jektkommunikation mit dem Ziel, Lust
und Meugierde zu wecken, wichtig.

E-3: Wer muss die CRM-Strategie
verstehen und wie wird diese vermittale

Uwe May: Auch hier gilt: jeder. Inske-
sondere ist hier jedoch das Management
gefragt. Wir nennen das living CRM" -
Sie trauen doch auch keinem Zahnarzt
mit schlechten Zahnen?!

E-3: Ist CRM primar eine Aufgabe
des Business- oder Technologis-Consul-
tings und wieviel SAP.ERP-Wissen muss
der CRM-Berater mitbringen?

Uwe May: Der erste Teil lhrer Frage
liisst sich so pauschal nicht beantworten.
CRM ist primdre Aufgabe eines jeden
Unternehmens. Abhingig davon, wo oer
Schuh am meisten driickt, unterstutzen
wir dann mit Qrganisations-, Prozess-
oder Technologieberatung, Wichtig st
dass alle Bereiche zusemmenspieen
missen, Ohne eine verninftiz ausgear
beitete CRM-Strategie mit zbgeleinsten
Maltnahmen fir die Organisation ung
ihre Prozesse kann eine Technologie z-
lein keinen grafen Mehrwert s1fen

Mark Roes: |eder SAP-CRM.Berater
muss wissen, wie SAP CRM und andere
SAP-Komponenten  Zusammenspigien.
Die Leistungsfihigkeit und Eleganz einer
Gesamtldsung hingr sterk davan a0, aie
technischen Méglichkeiten auch fur die
Abbildung integrierter Prozesse sinnvall
Zu nutzen.

E-3: Danke fir das Cesorach

uelle: www.maihiro.com
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