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Das Ganze ist mehr ...




Das Ganze ist mehr ...

... als die Summe seiner Teile (Aristoteles, 384 — 322 v. Chr.)
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Business-IT-Strategy Alignment
und Governance

Business- und IT-Organisations-/
Prozessmanagement und
Optimierung
Wissensmanagement

Customer-Relationship-
Management

Enterprise Content und
Collaboration Management

Neue Technologien: Web 2.0 /
3.0, Social Networks, Wiki,
Semantic Web
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Kompetenzzentrum CRM fur KMU

im Netzwerk elektronischer Geschaftsverkehr

= Netzwerk elektronischer = Kompetenzzentrum CRM
Geschaftsverkehr

» uber 100 Partner bundesweit > Leitfaden CRM-Systeme

> intensi_ver Kontakt mit » Online Reifegradermittiung
zahlreichen Unternehmen > CRM Beratung

»

Netzwerk Elektronischer
b Regronalcentru a1 Hochschule Osnabriick Geschaftsverkehr
Hamburg eioedongan Osmabrock University of Applied Sciences

rg @ Bremen ( Online - Check i (CRM) im Mif

Neubran- g
denburg

Berlin
Lingen Hannover Potsdam @
L J

Osnabrack Eine Befragung des Regionalcentrum Electronic Commerce Anwendungen Osnabrick (RECO) in Kooperation mit

der Hochschule Osnabriick.
Das Projekt wird gefordert durch das Bundesministerium fur wirtschaft und Technologie.

L]
Halberstadt Frankfurt/Oder
L Das Kundenbeziehungsmanagement und deren Unterstatzung durch ein geeignetes IT-System sind wichtige
Essens @ Dortmund Leipzig Faktoren fir die Wettbewerbsfahigkeit. LEITFADEN

Kassel
Dresden Wir méchten Ihnen mit dem Ergebnis dieser Umfrage eine Ubersicht aber den CRM-Stand Ihres Unternehmens

Kol
l\a(henD ; 1 Chemnitz @ geben. CRM-Systeme
enau
® ®Bonn e L ) ) ] Kundenbeziehungsmanagement fiir kleine und mittlere
Giessen Nach Angabe Threr Kontaktdaten senden wir Ihnen gerne unseren Leitfaden "CRM -eine Chance fur den Urtenoinen God i RGN iabe
Mittelstand” zu. Ihre Angaben werden selbstverstandlich absolut vertraulich behandelt und nur anonymisiert
Frankfurt/Main ausgewertet!
ayreuth
Wiirzburg ¢ y. i Diese Befragung dauert ca. 10 Minuten.

Kaiserslautern ®

Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!

Weiter == Gelortertdur:

= i
® Regens [Umfrage verlassen und laschen] ® Fo =

@ Stuttgart burg ) A
[ Umfrage laden ] \’:mv incher

~ Regionales Kompetenzzentrum s

Neu-U|

Freiburg ‘ Branchen-Kompetenzzentrum

http://www.r-e-c-0.de/umfrage-crm.html http://www.wiso.hs-osnabrueck.de/schmidta.html

Wein
[ iyt . Externer Netzwerkpartner
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Gliederung

[ = Herausforderung Kunde ]

= CRM Strategieentwicklung

= CRM Prozessmanagement

= CRM IT-Management

= Spannungsfeld CRM und ERP

= Vorgehenssystematik zur Einfiihrung
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Herausforderung: Wissen Uber Kunden

Grundlage zur Vernetzung

2222257

Wissen kann von Nutzen sein

Interessen Kaufkraft
Konsumverhalten
Nachfrage Produkte
Bediirfnisse

%
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Zeichen -+ Syntax (Struktur)

- 1,2, 3 —
1054 — Daten

- 2.000, 100, 3.500

-

Daten
Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005

10 | Kundenbeziehungsmanagement im Mittelstand -/é’"// ‘-

6. April 2011 Hoc e onabrigh



Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Daten <4+ Semantik (Kontext)

. Umsatz — Informationen

- Kundenzahl

- MarktgrofRe

Information

Daten

Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Information -} Pragmatik (vernetzung)

Welche — :
Kundengruppe — Wissen

kauft welches

Produkt?

Wissen

Information

Daten

Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Wissen -+ Anwendungsbezug

Warum kauft eine
Kundengruppe ein

Produkt?

— Konnen

Wissen

Information

Daten

Zeichen
nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Kénnen -+ Wollen

— Handeln

Handeln

Konnen
Wissen

Information

Daten

Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Handeln -+ richtig handeln

— Kompetenz

Kompetenz
Handeln

Wissen

Information

Daten

Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zum Wissen

Kompetenz =+ Einzigartigkeit

— Wettbewerbsfahigkeit Wettbewerbs-
fahigkeit

Kompetenz

Handeln

Wissen

Information

Daten

Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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Herausforderung: Wissens-Vernetzung

Die Wissenstreppe: Vom Zeichen zur Wettbewerbsfahigkeit

Strategisches
Customer Relationship Management

‘ Wettbewerbs-
‘ fahigkeit

Kompetenz

Handeln

Wissen

Information

Operatives

Daten Customer Relationship Management

Zeichen

nach: North, Klaus: Wissensorientierte Unternehmensfiihrung. Wertschopfung durch Wissen. Gabler Verlag, 4. Auflage, 2005
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CRM ist mehr als nur ein IT-Thema

Vernetzung von Strategie-Prozess- und IT-Management

CRM-Strategieentwicklung
Kundenorientierte Unternehmensstrategie

ol CRM-Prozessmanagement
») )2 Ausrichtung samtlicher Geschaftsprozesse und

Verantwortlichkeiten auf den Kunden hin

7 ™
N EEE kv ir-management

Einsatz integrierter Informationssysteme =

CRM-Systeme zur Zusammenfuhrung aller
\_ kundenbezogenen Informationen Y,
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Gliederung

= Herausforderung Kunde

[ = CRM Strategieentwicklung J

= CRM Prozessmanagement
= CRM IT-Management
= Spannungsfeld CRM und ERP

= Vorgehenssystematik zur Einfiihrung
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CRM-Strategieentwicklung

Beispiel: Optimierung des Kundenbeziehungslebenszyklus

A

Beziehungsintensitat

—

Zeit |
Verlorene

: :
Potenzielle Aktive Kunden
Kunden Kunden

nach: Stauss, B.: Riickgewinnungsmanagement — Verlorene Kunden als Zielgruppe, in: Bruhn, M.; Stauss, B. (Hrsg.): Dienstleistungsmanagement Jahrbuch 2000 —
Kundenbeziehungen im Dienstleistungsbereich, Wiesbaden, S. 449-471.
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CRM-Strategieentwicklung

Vernetzung der Strategie — Ableitung von Handlungsfeldern

Zulieferer

Unternehmen

Kennzahlen Marketing
Informationen Vertr_leb
Service
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CRM-Strategieentwicklung

SocialCRM — nahtlose Einbindung von SocialMedia

Pro aktives Handeln /
Steuern
Meinungen Monitoring
Bewertungen Alerting
,( m |» Diskussionen
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Gliederung

= Herausforderung Kunde

= CRM Strategieentwicklung

[ = CRM Prozessmanagement J

= CRM IT-Management

= Spannungsfeld CRM und ERP

= Vorgehenssystematik zur Einfiihrung
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CRM-Prozessmanagement

Handlungsfelder am Beispiel des analytischen CRM

Zielgruppe ‘
4

nach: Moosmayer, D.; Gronover, S.; Riempp, G. (2001): Vorgehensmodell zur CRM Einflihrung, in: HMD - Praxis der Wirtschaftsinformatik, Nr. 221, S. 75-86.
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Gliederung

= Herausforderung Kunde
= CRM Strategieentwicklung

= CRM Prozessmanagement

[ = CRM IT-Management J

= Spannungsfeld CRM und ERP

= Vorgehenssystematik zur Einfiihrung
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| XING |

IT Landkarte

Offene Systeme

Pentaho
- [ Meinungen/ Profile JasperReports
Asterisk
Anrufe (CTI) Zahlen/Daten _
Alfresco

OpenBravo

Vertriebsdaten

Su orum
SugarCRM
Dokumente

Serlenbnefe

‘ OienOfﬁce

E-Mails

Service-
daten

(Open-Xchange |
| Thunderbird |
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Nutzliche Daten aus Social Media

Flr CRM relevante Daten aus Social Media

INPUT OUTPUT
Meinungen (iiber Produkte Uberwachen

/ Unternehmen)

Analyse
Diskussionen |» »

Interaktion

Nutzerverhalten |» CRM |»
Reaktion
Kundenwinsche |» |» Produktverbesserung

Profile

Kundeninteraktion

Service
Serviceanfragen
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Gliederung

= Herausforderung Kunde
= CRM Strategieentwicklung
= CRM Prozessmanagement

= CRM IT-Management

[ = Spannungsfeld CRM und ERP J

= Vorgehenssystematik zur Einfiihrung
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Spannungsfeld CRM und ERP

CRM Systeme ERP Systeme

~

7

[ Vertrieb 1

Marketing

Beschaffung
Produktion

Projektplanung

Interessenten-
management

Kampangnen-

Finanzwesen
management |

Personalwesen
Kanal- €

management

[ Kundendaten }

Lager-
verwaltung

Service
After-Sales

Ticket-
management

Berichts-
wesen

Logistik

Stammdaten

Schnittmenge der Funktionen
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Gliederung

= Herausforderung Kunde

= CRM Strategieentwicklung
= CRM Prozessmanagement
= CRM IT-Management

= Spannungsfeld CRM und ERP

[ = Vorgehenssystematik zur Einflihrung }
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CRM-Potenzialanalyse

CRM-Reifegrad ermitteln - Daten im Kampagnenmanagement

Erh6hung der Wettbewerbsfdahigkeit

-
Handeln
Entwicklung und Umsetzung
MaRnahmenkatalog

\

7

AN

Konnen
Vernetzung von
L Personen und Informationen

AN

(" aye

Wissen
durch Auswertung
_von Rucklaufer

N\

4 .

Informationen
durch Vernetzung von
Kontaktdaten und Kampagne

\
>

AN

Daten Kontaktdaten |
tiber Kunden Name Vorname  Adresse

\ i 3 3 )

Kampaghenmanageme

Reifegrad
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Business-Pull 1. Ist -Analyse hﬁ
o
bl « “wvtiger CRM

Strategie - Systeme
SUGARCRM.

2. Soll-Konzeption ERP
g openbrauo”

Systeme
Organisation ¥

entaho- Reporting
l ®pentano- (BI)

3. Realisierung

4

4. Optimierung
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Kontaktdaten

Prof. Dr.-Ing. Andreas Schmidt
Fakultat fur Wirtschafts- und
Sozialwissenschaften

Fachgruppe Quantitative Methoden
Lehrgebiet Wirtschaftsinformatik

Gebaude CF, Raum CF 0217a
Caprivistr. 30a
49076 Osnabriick

B +49541-969-3820
>4 A.Schmidt@hs-osnabrueck.de
http://www.wiso.hs-osnabrueck.de/schmidta.html
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Vielen Dank fur Ihre
Aufmerksamkaeit.

Ich freue mich auf

Ihre Fragen.
22
27D
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