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Kunden pflegen bringt Segen

Im Logistikmarkt sind Aufbau und Pflege der Kundenbeziehungen oft noch ein Stiefkind.
NGtig ist ein leistungsstarkes Customer Relationship Management (CRM).

Von Jorg Veit und
Francisco R. Pelzing

lobalisierung, neue Ver-
Gtriebskaniile, Leistungs-

differenzierungen tber
das reine Produkt hinaus, wei-
testgehend ausgeschopfte tra-
ditionelle Produktivititsreser-
ven, die Professionalisierung
des Einkaufs und neue IT-Mog-
lichkeiten: All das stellt traditio-
nell gewachsene Vertriebsmann-
schaften vor neue Herausforde-
rungen. Wie miissen Vertrieb
und IT kooperieren, damit mehr
Marktergebnisse mit den glei-
chen oder sogar mit geringeren
Kapazititen realisiert werden
konnen? Ohne eine systemati-
sche Verarbeitung und Analyse
von Kunden- und Vertriebsda-

Zielkunden definieren. Der Ver-
trieb muss zundichst (aus der Da-
tenbank heraus) die Kunden auf
ihren Wert und ihr Potenzial hin
analysieren. AnschlieRend wird
iberpriift, wie das Potenzial ab-
geschopft werden soll (Neuk-
unden, Cross Selling und 4hnli-
ches) und welche Bediirfnispro-
file bei den Kunden wie ange-
sprochen werden sollen.

Sind einmal die Zielkunden
und ihre Bediirfnisse definiert
und entsprechende Angebots-
biindel erarbeitet, kann der Ver-
trieb seine Aktivititen starten.
Je nachdem, um welche Kun-
dengruppe es sich handelt, sind
verschiedene Verkaufs- und da-
mit Uberzeugungsprozesse zu
starten (Neukundengewinnung,
Cross Selling, Kundenbindung).

ten werden Grundsitz-
sich Produk- lich  durch-
tivititsstei- ~ Um CRM-Systeme liuft  jeder
gerungen  erfolgreich einzufuhren, dieser  Pro-
im Vertrieb  ¢5||te der Vertrieb friihzeitig ~ ZesSeeinzelne
nur schwer Aktivititen.

realisieren
lassen. Ein
CRM-System ist damit weit-
aus mehr als nur eine Software:
CRM ist auch eine Strategie fiir
eine effiziente Ressourcennut-
zung im Vertrieb. Folglich mis-
sen IT und Vertrieb in einem
nicht gekannten Ausmal} zu-
sammenarbeiten.

eingebunden werden

Je weiter der
Prozess in
dieser ,,Sales Pipeline“ fiir einen
Kunden durchlaufen ist, umso
hoher wird die Erfolgswahr-
scheinlichkeit. Gelingt es, das
quantitative Verhéltnis zwischen
den einzelnen Stufen statistisch
zu erfassen (zum Beispiel die
Quote Offerten und Tender zu

gewonnenem Geschift), wird
aus dem Verkaufsprozess ein
Planungsinstrument. Wenn von
der Anzahl der erwarteten Ab-
schliisse zuriickgerechnet wird,
kann detailliert die Anzahl der
notwendigen Aktivititen in den
vorhergehenden Stufen geplant
werden. Der Vertrieb weil} so,
welche Aktivititen durchzufiih-
ren sind. Er kann seine Kapazi-
titen planen.

MaRgeschneidert fiir Logis-
tik. Es gibt mittlerweile maRge-
schneiderte CRM-Pakete fiir die
Logistik. Neben der einschligi-
gen Branchenerfahrung der Bera-
ter sind diese Systeme bereits auf
Logistik optimiert und bringen
in der Regel auch schon Schnitt-
stellen zu den gingigen operati-
ven Systemen im Transport- und
Lagerbereich mit. Da aufwendige
Anpassungen und Integrationen
weitgehend entfallen, bieten sol-
che Systeme also einen zusitzli-
chen Zeit- und Kostenvorteil.

M Das operative CRM muss alle
Mitarbeiter an der Kunden-
schnittstelle in den fiir sie rele-
vanten Prozessen unterstiitzen.
Neben dem Vertrieb, dem Kun-
denservice und dem Marketing
sind also idealerweise auch ex-
terne Call Center, Agenten und
Partner an das System angebun-
den.

W Ein Logistik-CRM muss die
qualitativen und quantitativen
Besonderheiten der einzelnen
Branchensegmente kennen. So
muss zum Beispiel ein Tender in
der Seefracht vom CRM deutlich
anders gehandelt werden als eine
Quote in der Luftfracht oder eine
Offerte fiir den nationalen Land-
verkehr.
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B Das CRM muss Cross-Selling-
Potenziale unter einzelnen Lin-
dern, Sparten und Abteilungen
automatisch erkennen und die
gesamte Supply Chain beherr-
schen.

B Das CRM muss die Unterneh-
mensstruktur sowohl des eige-
nen Unternehmens als auch der
Kunden vollstindig abbilden und
miteinander vernetzen kénnen.
B Kunden miissen die analyti-
schen Module des CRM anhand
ihrer Logistikaktivititen und Po-
tenziale systematisch und dyna-
misch segmentieren konnen.

B Schnittstellen zu den gingigen
TMS- und Lagersystemen miis-
sen vorhanden sein.

B Bewertungen dirfen nicht rein
umsatzbezogen sein, sondern
miissen auch Kennzahlen wie
Tonnage oder Lagerfliche be-
riicksichtigen. Auch Unfrei-Kun-

den missen greifbar gemacht
werden.

B Das CRM muss aktiv tiber den
Status bei der Marktbearbeitung
berichten und ein kundenspezi-
fisches ,Opportunity Manage-
ment* bieten.

B Das CRM muss automatisch
iber Uptrader, Downtrader,
Neukunden und Kundenverluste
informieren und entsprechende
Mal3nahmen anbieten.

IT-Pilot hilft beim Start. Um
CRM-Systeme erfolgreich einzu-
fiihren, sollte der Vertrieb friih-
zeitig integriert werden. In der

Entwicklungsphase  empfiehlt
es sich daher, die dargestellten
Kundengruppen,  Bedarfsein-

schitzungen und Definitionen
von Angebotsbiindeln zunichst
manuell durchzufiihren. Davon
ausgehend konnen die relevan-
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ten Vertriebsprozesse gemein-
sam fixiert werden. Schlie3lich
ldsst sich das CRM individuell
maf3schneidern. Dies sollte mit
Hilfe eines IT-Piloten angegan-
gen werden, der nur einen be-
stimmten Ausschnitt der kom-
plexen Vertriebswelt abbildet.
Mit diesem Piloten kénnen aus-
gewihlte Mitarbeiter Erfahrun-
gen sammeln und beim Fein-Tu-
ning aktiv mitwirken. Das wird
die Akzeptanz im gesamten Ver-
trieb erheblich erhdhen.

Dazu sollten die ausgewihl-
ten Mitarbeiter professionell
qualifiziert und begleitet wer-
den. Bei der Qualifizierung von
Anwendern, die ein CRM-System
nutzen sollen, wird hiufig nur
die technische Anwendung ge-
schult. Dies ist ein fataler Fehler.
Viel wichtiger ist, dass diese ver-
stehen, warum sie zukiinftig an-

ders und damit produktiver ar-
beiten sollen.

Pull statt Push — eine Ma-
xime, die auch in der Logis-
tik vielerorts Eingang gefunden
hat. DVZ 12.6.2007
Logo consult AG auf der ,transport logistic”:
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