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Informationslogistik

CRM-Software starkt die zwischenmenschlichen Beziehungen

Kundenpools ohne Leck

Datenpflege | Der Wettbewerb unter Logistikern und Spediteuren ist hart. Sie suchen sténdig nach neuen
Auftraggebern. Den entscheidenden Vorsprung haben diejenigen, die sich ein stabiles, gut funktionierendes
Kunden- und Partner-Netzwerk sichern. Um dieses aufzubauen und zu pflegen, nutzen sie umfangreiches,
auf Knopfdruck verfiigbares Wissen iiber samtliche Kundenkontakte.

Mit einer guten CRM-Soft-
ware behalten Logistik-
unternehmen ihre Kunden-
kontakte im Blick.
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eschifte werden zwischen
Menschen gemacht. So hatte

die  sprichwortliche ,Tante
Emma*“ noch alles Wissenswerte
im Kopf.

Das galt lange Zeit auch fur die
meisten Unternehmer und deren
Vertriebsmitarbeiter. Die techni-
schen Hilfsmittel hiefSen spiter
Visitenkartenbox und Termin-
kalender, dann Excel-Datei.

Jetzt miissen Mitarbeiter an
jeder Stelle der Wertschopfungs-
kette bei Kundenkontakten die
gleiche Ambition entwickeln wie
der Chef selbst: Sie miussen dafir
sensibilisiert sein, dass jeder
Kontakt tber die Qualitit der
Geschiftsbeziehung entscheidet.

Denn bei vergleichbaren Leis-
tungen und Preisen bringen

mehr denn je personliche Kun-
denbeziehungen die entschei-
denden Wettbewerbsvorteile.

Wer viel von seinen Partnern
weif$, kann besser auf spezielle
Bedurfnisse eingehen. Dann
fithlen sich Kunden verstanden,
geschatzt, gut bedient, kommen
gerne wieder und empfehlen wei-
ter. Andernfalls verlieren Unter-
nehmen Kunden- und Umsatz-
potenziale.

Im Tank eines Kundenpools
gibt es mindestens drei Stellen,
an denen ein Leck entstehen
kann:
® Bei den Erstkontakten: Das

konnen z.B. Messekontakte

oder dhnliches, Akquise oder

Anfragen sein, die verloren

gehen.

e Bei der Kundenpflege: Vom
Auftrag tuber Dispo, Rech-
nungslegung  bis  Rekla-
mations- und Beschwerde-
management.

e Wenn zu spit bemerkt wird,
dass regelmifSige Auftrige
ausbleiben.

Geschaftserfolg  basiert auf
dem Wissen tuber die Personen,
die sich hinter Kunden, Inte-
ressenten, Partnern und Dienst-
leistern verbergen. Deswegen
mussen Customer Relationship
Management  (CRM)-Systeme
von allen Beteiligten im Unter-
nehmen permanent gepflegt
werden.

Die IT-Unterstutzung mit
einem auf die Belange des
Unternehmens zugeschnittenen
Moduls lohnt sich: In Abhangig-
keit der Branche lassen sich dann
5% weniger Kundenabwande-
rung und 25 bis 80% hohere
Deckungsbeitrige feststellen.

Den Uberblick behalten

Doch wie behdlt man den
Uberblick tiber samtliche Telefo-
nate, E-Mail-Verkehr, Fax, Post?
Wie wertet man diese Informa-
tionen aus?

Eine CRM-Software bietet
hierfur verschiedene Funk-
tionen.

Im Adress- und Ansprech-
partner-Management wird eine
elektronische Akte angelegt, in
die auflerdem Daten tuber
EU-Bescheinigungen, Versiche-
rungsnachweise oder Sicher-
heitserklarungen der Dienst-
leister abgelegt werden konnen.

Miissen die Dokumente er-
neuert werden, weist das System
rechtzeitig darauf hin, genauso
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wie es auf Geburtstage, Firmen-
jubilden oder den Tag des ersten
Auftrags aufmerksam macht —
alles Chancen fur gezielte
personliche Kontaktaufnahmen.
Das Kontaktmanagement
bringt Transparenz: Hier wird
festgehalten, wer wann mit wem
und warum in Kontakt stand
oder Kontakt aufnehmen muss.

Mit dem = Werbemittel-,
Kampagnen- oder Aktions-
management konnen News-

letter-Aussendungen und Seri-
enbriefe, Serien-E-Mails oder
Veranstaltungen, Messen etc.
geplant werden. Serienbriefe,
Serien-E-Mails und Newsletter
konnen auflerdem personali-
siert versendet werden. Die
personliche Ansprache tragt
zur Kundenzufriedenheit und
zum positiven Image des
Dienstleisters bei.

Fur Verkdufer ist aufSerdem
wichtig, bei jeder Adresse die
Zusammensetzung, Volumina,
Entwicklung und Werte der
eigenen Geschifte tberblicken
zu konnen. Daraus lassen sich
weitere Verkaufsmoglichkeiten
erschliefSen. Das System liefert
alle Auskiinfte tber Auftrage,
offene Posten, Zahlverhalten,
Bonitat und vieles mehr auf
einen Blick. So konnen Logisti-
ker Vorgehensweisen fiir be-
stimmte Verkaufsrouten tak-
tisch planen.

Partner finden

Fir die  Neukundenge-
winnung ist CRM ebenfalls
unverzichtbar: Profile konnen

statistisch erstellt und gezielt
beworben werden. Fur die Dis-
position ist bei Kundenanfragen
die kurze Reaktionszeit beson-
ders wichtig. Uber Such- und
Filtereinstellungen konnen Spe-
diteure  binnen  Sekunden
recherchieren, welcher Dienst-
leister welche Transportarten,
Land-, See oder Luftweg, mit
welchem Equipment in welches
Zielgebiet anbietet. Die mog-
lichen Partner konnen sofort
tiber die CRM-Software gefunden
und nach ihrer Kapazitat fir den
Auftrag gefragt werden. So lassen
sich  schnell und effizient
Anfragen bearbeiten.
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Ohne Training kein Erfolg

Der Erfolg von CRM basiert
auf dem Wissen und der person-
lichen Mitwirkung der Beleg-
schaft. Darum ist CRM Chef-
sache. Alle intern Beteiligten
mussen Zielsetzung, Nutzen und
Anwendung fur das Unter-
nehmen kennen. Wichtig ist die
Schulung der Mitarbeiter. In ei-
nem Einfuhrungs-Workshop
konnen Unternehmen je nach
den Aufgabenbereichen aller
Mitarbeiter die Anforderungen
an das neue Kundenbeziehungs-
management erarbeiten. So iden-
tifiziert sich jeder mit seinem Part
und trainiert das, was er in seiner
taglichen Praxis benotigt.

Haufig werden CRM-Module
zuerst dem Vertrieb gezeigt und
diskutiert, welche Kriterien und
Anforderungen dort erfullt sein
mussen. Doch was hilft es, wenn
der Auflendienst mit professio-
neller Verhaltenstechnik einen
Kunden gewonnen hat und nicht
sichergestellt ist, dass der Innen-
dienst bei allen folgenden Kun-
denkontakten mit der gleichen
Kunden- und Serviceorientie-
rung performt und gesammelte
Informationen ~ dokumentiert
werden?

Alle Beteiligten mussen verste-
hen, dass CRM neben der wirt-
schaftlichen die menschliche
Komponente unterstiitzt und des-
halb gelebt werden muss. Richtig
angewendet ist es die wichtigste
Quelle fiir Kunden-Feedback und
damit die verlasslichste Infor-
mationsquelle fur das Qualitats-
management. Alle Mitarbeiter
eines Unternehmens miissen an
einem Strang ziehen, weil in einer
laufenden  Geschiftsbeziehung
heute jeder das Image eines
Unternehmens beeinflusst.

Ein erwtnschter Nebeneffekt
ist die Senkung der Gemeinkos-
ten fur interne Kommunikation:
statt nachfragen zu mussen, wer
was tber wen weifS, hat jeder die
far seinen Aufgabenbereich not-
wendigen Informationen sofort
vor Augen.

Teamwork - aber
mit Richtlinien

CRM ist Teamwork. Von oben
vorgelebt, sind gleich bei der Ein-
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fahrung eines CRM-Moduls auch
die internen Richtlinien fur den
zukunftigen Umgang mit den
Kunden durchzusetzen, selbst
wenn einzelne Mitarbeiter die
Vorteile nicht erkennen wollen
oder mit der Umsetzung Pro-
bleme haben. Alle Unterneh-
mensbereiche werden strategisch
involviert und auf die Menschen
ausgerichtet, die mit dem Unter-
nehmen in Kontakt kommen.

Darum ist es  wichtig,
regelmaflig zu tuberprufen, ob
alle Komponenten top sind —
technisch, organisatorisch und
personlich: Werden neue Funk-
tionen benotigt? Sind die Daten
aktuell? Wissen alle Mitarbeiter,
was zu tun ist? Sind neue Mit-
arbeiter eingearbeitet?

CRM ist dauerhaft effektiv,
wenn es einen Gesamtiiberblick
uber samtliche Kontakte sowie
ein ganzheitliches Bild jedes
Einzelkontakts bietet. Dann kon-
nen die Menschen, die hinter
Kunden, Interessenten, Ge-
schiftspartnern und  Dienst-
leistern stehen, in jeder Situation
personlich und losungsorientiert
angesprochen werden.

Das Kundenbeziehungsma-
nagement ist im Wettbewerb
das Dauerprojekt. Es setzt eine
flexible Software und flexible
Mitarbeiter voraus. Erst beide
Aspekte zusammen ermog-
lichen eine effiziente Um-
setzung in der betrieblichen
Praxis eines Logistikdienst-
leisters. Ganz nach dem Motto:
Geschafte werden zwischen
Menschen gemacht — nicht
zwischen Unternehmen.

Thomas Braun ist Experte fiir Logistik-Software und
kennt die Anforderungen der Branche. Er vertreibt u.a.
die crm-Losung der Doll + Leiber GmbH mit einem
integrierten TMS (Transport Management System).
Ulrich Gotzen ist Kommunikations- und Verkaufstrainer.
Er bietet Logistikunternehmen gezieltes Training in allen
Bereichen der Kundenbeziehung, wie z.B. Akquise und
Verkauf, Telefon- und E-Mail-Kommunikation, Beschwer-
demanagement sowie Auswahl- und Einfiihrung von

CRM-Software.



