Marketing & Verkanf |

CRM auf dem Weg
ins Social Web

In Umfragen stehen Investitionen ins CRM ganz oben auf der
Agenda der Unternehmen — was muss man tun, damit sich diese
Investitionen auch in htherem Umsatz, besseren Prozessen und
zufriedeneren Kunden niederschlagen? Und welche Bedeutung hat
CRM im Social Media-Zeitalter? Dieser Beitrag liefert einen
Uberblick Ober Erfolgsfaktoren, rechtliche Aspekte und Notzlichkeit
der Integration von CRM und Social Media.
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Dhe Vorele, die man sich von deren Eine
sair erwartel, beginnen bel der Umsatese.
gerung durch selgerichtetes Verkaukn
unel Hehen sich durch s zur Kostenein.
sparung und B senraeigerung: [desle
Rahmenbedingungen fiir Anbieter und
Mutzer, michie man meinen — wnd dioch
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in vielen Unternehmen emfach gescheten)!
Die Ligungen sind fir den erzelten Effk
schlicht zu tewer, sowohl was Technologie-
ak such Personalkosen betn iy *

[he Umsachen fir dieses | Schedem auf
hohem Miveau® begen oft schom in der
Cirundseinlegung des Progelots: Da
beschaftig man sich inenstv mit der Safi-
warefimktiona it und schredbt dicke
Pilichtenhefle, ohne vorher wirklich Elar
heit dariiber hergegellt zu haben, welche
Proceise mit dem Tool unterstitn wenden
uned weas konkret erreicht wenden soll.
CRM-Systeme werden dann nach der
Anzahl der Features auvsgendhit: | Viele
glhuben noch mmer, CRM s2ilediglich
ein Tool*, gellt Budolf Kinig (Vertrishs-
viorstand der auf’ CRM-Berstung spesia-

Iz nen Sensix [T Solutons) k=t. Und

LAl gut Dentech bedentet CR M schicht

das Mansgement vom Kundenberishungen
— die Frage, die sich Unternehmen also bel
der Planung enes solchen Progektes stellen
misen, butet: Welkche Anforderingen
gibt e an Mitarbeter und Proceste um
dliese s Tu verbessern™

Erst die Strategie, dann die Tools

Eifnig empdiehit #nen Kunden daher,
basierend auf den Untemehmensselen
edme CRM-Stratege fu entwickeln umd
sich danm erst mit der Toolaswahl zu
befatsen | Dabed sodlten alle betralfenen
Mitarbeter ns Bodt gehob wenden® | sagt
Morben Kinzl von Update der zahinedche
erflgreche CRM-Proekte m der Frnanes-

diengtin gungshranche begleitet hat: ,, Ent-
g headend fir eme hohe Alseptans der
Mitarbeiver gegeniiber der CRM-Ligung =t
die Sicherstellung emes individwellen Put-
zens fiir jeden CRM-Uszer® Chrtan von
Vietinghofl (Pepper) schiig in dieselbe
Kerbe: | Fielvon CRM 51 e, ene Sratege
fiir den syematechen Aukban wn Lang
fristige n und wenschipfenden Kunde nbe-
siehungen und deren Pllege sufrubanven.
Diafiir =t nodwendig, des die Miarbeiter
das Povensial fir das Unternehmen auch
vergehen.” Doch m der Prass 12 ene 5ol
che Strakege n den wenig@en Unterneh-
men vorhanden,

Richiig gemacht, kann CRM jedoch
tatsichlich zu wendger Kosten und mehr
Schlaghraft im Vertrieh beitragen — eine
kinzequents Umsetzung bringt ndmbch
elne Stamndardserung wnd Profesional ge.
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fend Unterne himen, in denen das CRM-
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Cherade Vertriehamitarhe ter sind oft
s bower zur zentralen Daenplflege u mot-
wvieren: ,, [He mangelnde Datenquahitit
fiihrt dazu, dass Crgand st onen mcht das
geamte CRM-Pobens il avsschiplen, mns-
resomadere in den Bereichen Meukumnden-
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Zusammenspiel der
Online Marketing Channels
Das hehre Ziel lautet, eine 360-Crad-
Secht auf den Kunden zu ermibglichen,
il Anspruch 19 nur eineulfgen, wenn
von Beginn an die Helnchtung auf die
Prozesse und micht nur auf die Daten
gerichiet 12", welf Karl Schiller
G eschd fiefiihrer KSC CR M -Solutions).
o he Chance ig, bel der Emfiihrung oder
Meumsnchiung einer
CR M- Lisung die
Prozesse, von der
Diatemnerfasung iiber
s rie i ngkam pa-
gnen, Vennemanas.
gement bis hin zu
Reporting und
Analysen, Gberprifen
el qplirienen 2u
kimmen®, g0 CRM-
Profi Wil fing-May.
D keamm alber mur
erreicht wenden,
veenm ihe kumden-
relevanten P ese fiber Abtel unggnen-
e hinweeg durchlenchet werden: Mur
veenm alle [nformationen, die wom Kunden
im Unterne bmen vorhanden sind, gemein-
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Jal-Girad-Sicht des Kunden verspre-
chen zahimnche CRMSygeme — was heiflt
dars aber konknet? Andress Muther
(Geschafidfihrer SAP Otermeich) meint
darw  Unter CRM dadf’ man sich keine
ispherte Insel vorstellen: Mur mit integrier.
ten Sygemen (ERF) wind ein ganzheit
licher Hick aul den peweiligen Kunden
dureh edne Hekenlose Prosesskette von der
Infirmationsgewmmung, wnd komfomablen
Verwaltumg b zur analyschen Daten-

A v rtung uid SyStematschen Chol 15 s-
sicherung, mighch, Unter modernen web-
hasierten Portaloberfiichen verweben
intel hgente Funktionen die Informationen
a1E belang 19l eren Kundenprocesen zu
eimem durchegdngigen, abe il ung shibverg el -
fenden Informationsstnom, der via Internet
standartunabhdngig bersitgesed wind, 5o
kdmmen verschiede ne Unterne hmensberer-
che wie Marketing oder Vertrieh diese
Llaten gt niiteen und de Wetthewers-
{Zhighent nasch e ber ve rhesgern

Ein gutes Beigpie] dazu 19 der Berewch
Omline-Marketmng, wo Technologien wie
Re-Targeting brw, Re-Marketing emgesein
werden, wat laut dem Experten Hamald 1.
Eoch vom weboomomy mbemei commene
ragch zu gestegenten Uimsitoen fihn:

sam im CRM-Syfem gemanagd wenden, Jas realmtache Abbdlden des Tt mmen-

lafinmen diese auch gememsam gemuts
weerden,

CRM als Erfolgsfaktor

spiels der Onbine Marketing Chanmels wind
von fber 95 Frocent der U nernehmen

Was missen Sie beachden, damit CRM in Threm Unternehmen nicht ein dberieusries
Sofewarcprojekt, sondern ein zentraler Erfolgsfakior in Marketing, Vertrich und Kunden-
dienst wird? Den Erfolg [hees CEM-Projekies machen, wie so oft, die ersien Schrigee aus:
1. Leiten Sie auf Basis Threr Marketing- und Vertricbsziele die Zicke und dic strategische
StoBrichtung for den CRM-Einsatz in Threm Unesrnehmen ab.

2. Nutzen Sie die Gelegenheit, um bereichsibergreifend Prozesse zu standardisieren und
zu optimieren. Durchleuchien Sie alke Bereiche, in denen [he Untemehmen Kundenkontakt

hat.

3. Achten Sie bei der Toolauswahl darawf, dass die Lasung Thee Ticle und Strategie
aptimal unterstdirt, und lassen Sie sich micht won der Anzahl der Features blenden.

4. Kreieren Sic Mehrwert fir jeden betrofHenen Anwendes, damit das Tool auch in der Pra-

xis genutzt wird.

L. Stellen Sie sicher, dass das System laufend an Thre M angepasst
und dass dic Mitarbeiter durch Schulung und Koordination fahig sind, alle Vorteile der

Lasung zu nuizen.

wird

Norbert Kinzl schisge berdies wor, dic Branchenkompeienz [hres Ldsungspariners zu hin-
terfragen — so profitieren Sic vom Know-how des Anbieters und haben die Sicherheit, dass
Thr Gegendber auch weill, wowon es spriciht und was fir Ihe Unternehmen passt

Wenn Sie disse Erfolgsfakioren frohzeitig berdcksichtigen, kinnen Sie auf eine Vielzahl
an rukunftsweisenden Features mugreifon, die moderne CRM-Lasungsn mitberingsn, und
diese wirklich gewirnbringend for das Optimieren [hrer Prozesse cinsetzen.

nich micht eingesetnt de BEiffelaivit des
Ombime-bdarke tings leidet darunter, * Diabe
ete gerade der Bemeich Intermnet hervor-
ragende Date ngewnnungsmikg Hehleiten
fiir ein CRM: | Gute WebanalyseSygeme
eten mest mehr Interpre i donsmiglich-
Tt fiir Ziele und Kundengruppen, Markie
el Inteeresssen als anvspek e CRM-Syseme™

o Intudtiyve Bedienmg, mobiler Zugril
ither Smanphones, ntegration von Sacial
Media und Payeasaou-wse. e mrmodelle®,
o fae Chrigian Bill die Fahigkeien
aknveller Sodtware-Produlte usammen.
Sie Beten enorme Flexibilitht, sowohl was
die Embmdung von 1Phone, 1Pad und
anderer mobier Endgerate betriffi, von der
Integration in die besehende [nfasrktr
als anch vom Abmechnumngskonzepdt.,

oIHe Perspektive ig, dassin Zukund das
CRM-Sygem die emneige Oberdlache 51,
auf der sich die User bewegen — alle ande.
ren System sind so hoch integrien, dass
der User seine gewohnte Arbetsumgsbung
micht mehr verlasten muess”, skiznen
M chae] Wilfing My von dne badiomn das

CRM und Social Media

Wihrend CRMSygeme immer ks
g A ger veerden, hat sich ein newer
Blanal fiir die Interalaion swischen U nier-
nehmen wnd Kunden aufgetan: Social
Metworks wie Facebook, Twiter, Xing,
Linkedn ete. halten auch in den Beruall-
tag Binrug — und mit dem Ansproch des
Jai-Girad-Hicks auf den Kunden befassen
gich alle groflen CRM-Anbieter und auch
die CRM-Verantwarihc hen n den Unter-
nehmen miensiv mot der [ntegraton des
vielffltgen Kundenkontalas via Soctal
Media i die intemen Systeme,

S0 snllen unter dem Schisgwornt | So-
cial CRM* die manmgbitigen, ungmk.
nenen Menungen dber Marken, Produke
uned Mtarbeiter des Unternehmens, die m
unierachiedchen Chatimen und Metower-
e vorhanden simd, e ba ket ng wnd
Veertrieh verwe rbar gemacht verden wnd
glewhzenig der mdividuslle Verlaubpro.
zess durch susitzhches Wisen dber den
Farnelen und seine Bedirnmse verbement
veerden: Der Vertnehsmatarbeiter kann z. B.
direkt s dem CRM heraus die alauellen
Threets serines Ansprechpariners emsehen
und sich optimal auf’ ein anstehendes
Cisprach vorbereten oder durch die angs-
gebenen Interesten die Themen s-ines
Ansprechpartners etennen, die gerade
wichtig fiir 1hn sind.

o TechnologEch gesehen gibt e keine
Probleme bel der Integration™, meint -
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FACEBOOK MARKENRANKING 2011

|

Rang  [Marke [Markentans |GréBte Fanseite Fandichte 1 * Fanseiten **
2011]2010] 2011 [ 2010 | 2011 | 2010 | 2011 | 2010 | 2011 | 2010
1 | 2 [Disney 5197 | 1062 | 2054 336 [  40% | 32% 252 108
2 | 8 [Converse 33,89 578 | 16,05 2,56 4% 44% 101 45
3 15 |MTV 3,64 4,35 18,82 1,33 559% % 214 125
4 | 5 [Coca-Cola 32,35 9,33 25,18 537 7% 58% 172
5 | a3 [Starbucks 30,77 890 | 20,81 6,84 B 5% 85 36
8| 7 |Nike 27,75 8,97 6,73 2,07 24% 30% 273 144
7 6 |Google 22 87 712 6,77 66 25% 23% 241 151
8 1_[Nutella 22,00 12,54 9,06 3,81 41% 0% 141 129 |
9 8 |Victoria's Secret 21,54 562 12,40 321 58% 57% 59 28 |
10 | 14 |Oreo 18,98 4,53 18,40 4,45 7% 08% 42 18
11 | 11 |Skittles 1885 | 501 | 16,04 426 | 85% | 85% 47 20 |
12 | 21 |Red Bull 18,44 3,07 17,43 257 05, B4% 77 45
13 13 |Adidas 18,16 4,563 8,83 2,75 45% 58% 178
14 | 45 |Playstation 17,20 1,35 | 12,57 1,00 T3 74% 130 40
15 | 18 [iTunes 14,76 4,18 12,98 3,46 BE% 83% a8 21
16 | 10 [Pringles 14,19 514 | 11,85 3,12 B4% B1% 45 32 |
17 | 17 [McDonald's 13,62 4,08 7.87 211 58% 52% 114 94
18 | 30 |BlackBerry 13,41 1,71 6,18 0,50 46% 29% 178 R
19 | 43 |Xbox 11,98 1,43 8.4 0,88 % 62% &0 4
20 | 20 [S 11,79 3.28 5,30 1,52 45% 46% 34 22 |
[ 21 4 |Ki 11,07 9,53 64 68 24% i 136 116 |
22 | 18 |Ferrero 10,33 4,06 8,52 62 82% 55% 28 25
23 | neu |Monster Enargy 1017 LA 8,62 1-% 85% MLEL 54 M.a.
24 | 19 |Nokia 9,84 375 a7 0,54 3% 25% 305 147
25 | 31 [BMwW 8,72 1,71 5,23 0,61 54% 36% 288 116
26 | 28 [Pixar 9,32 1,74 8,08 1,08 B7%. 82% a 14
| 27 | 36 |Dr Pepper 8,96 1,57 8,56 1,51 86% 86% 17 10
28 | 23 [Zara 8,78 2,39 863 2,36 98% 9% 16 g
| 20 | neu |Starburst 828 na. 8,17 na. 8% na. 14 na. |
30 | neu [Pepsi Bi2| na| 366 nal| 45%| na 76 | na
31 | 22 |Ferrari 728 2,40 401 | 082 55% 3% 06 47 |
32 | 40 |Taco Ball 7.0 1,48 6,22 0,97 89% 66% 55 27
33 | 20 |Reese's 6,81 1,72 6,83 1,66 89% 87% 14 13
34 | 25 |HEM 6,91 1,85 6,76 1,91 B8% 8% 20 B
35 | 48 |Mational 6,82 1,24 5,51 0,83 B1% 5% ] 27
36 | 24 [KFC 6,63 2,27 2,99 1,27 45% 56% 105 52
37 | neu |SonvEricsson 6,56 LA 4 .46 M. B8 FLAL 115 M.
38 | neu [Levi's 599 na. 4,10 n.a. 68% n.a. 23 i |
39 | neu [Burbemy 5,88 ni. 5 8 n.i. 9% n.i. 15 na. |
40 | neu [Hollister 5,50 na. 4,79 n.a. BE5% na. 21 na |
41 | 33 [MEM's 5,44 1,61 2,1: 0,94 30% 58% 54 16
42 | neu [Walmart 542 na 5,18 na. B na 18 na
43 | 32 |Playboy 5,35 1,70 | 4,62 1,43 BE% | B4% 55 21
44 | neu |Discovery Channel 526 na an na 59, na 26 na
45 | neu [DC Shoes 4,98 M.a. 4,72 MLa. B5%% MLe. 16 e
46 | 41 [Vodatone 497 1,46 1,63 0,41 3% 28% 52 30
47 | 49 [Audi 4,92 1,23 3,12 0,55 B3% 45% 147 65
48 | neu |5 Gum 4,90 i 4 45 fLa. 81% fLa. 16 na. |
49 | 34 [Puma 484 1,60 4,46 1,51 82% 84% 24 20 |
50 | neu |Abercrombie & Filch 4 82 n.a. 4,28 n.a. Bt na. 28 na |

* Die Fandichte 1 bocdiralbe oor Ameali aier Fans einer Marks. gor Juf e grofe Fansy'e (A 20 e i
** Erfasse woroen ane Markensefean mit mingeseans I ooo Fans micht bertcksichtige worden Fanseian won (0nT ine- ) Computa rsplaan
(z. 8. Farmiiiie) g Social Maris-Porealan (2 B Faceio o)
Queie;  Absatrwirscha’ ™ — weitare Hinwa'se ar Serdie arfiatean Sie in ger Ansgate 54200 1 e Absarrwiresdia & bewe v E-Mal v
Or. K.arsean KiViam: ki ian dmar i o kon.com
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Rudolf Kdmg won Sengix, |, fakinch #1 e
mibglich, in Facebank einen Shop zu haben
ot emer perainlichen Regianerung, der
aniline auf die besehends CRM-Lisung
sugredi, um zwm Beigpiel de Anlage emer
Dbl ette zu vermeden, bt Social Media
1 e unter anderem miglich, das Bene.
ungsnetrwerk eines potenziellen Kunden
duler [nteressenten in einer Tiefe dar el
len, die friher undenkbar war

Gebremat wind die Social CRM-Begets-
terung inshesomndere von den Datenschiit
zermn: W iahrend das Datenschuterecht auf
Diatenspareamkeit shrell, artet der fhren-
de Privacy-Experte in Osterreich, Reclis-
anwall Raimer Kaynm von der Kansle
Presimayr Rechtsanwile, m den Unter.
mehmen ene ungesigelte Datens mmel-
wut, Erempdfiehit | Man soll Daten mcht
it dem Mihdmrescher emnten wie Gretneide
wnd damit Bred erzeugen, somdern geziedt
it dem Korb sammeln wie Bllze um
efwas Besonderes darms zu machen

Kein rechisfreier Raum

Dias mat und ziellose Sammeln won
Diaten im CRM-System 5t ndmbch letzt-
endlich micht nur datenschutemechilich
bedenklich, sondemn auch winschafitich
micht smmvel, 2o Kaynm. Bs wird ver-
ikt begommen, Usendsten zum Beigpiel
au Facebook-Profilen abeugrasen’ und in
dhag egene CRMSygem mu dbernehmen,
Aber: Social Networks sind kein mechis
freder Raum, awch hier gkt das Diaten.
schutze wned Tl elomm mmem ke f ongg ez

Der Bumade muss sustimmen, das
seine Daten verwendet wenden, Spam 5t
auch auf der Ehene von Soxcial Media
micht erlaubt und ohnehin kedn adS quates
hiigel der Kundenansprache. Soctal Media
gehomcht anderen Cesetzen aks jenen, die
im kisssischen Marketing und Verauf
he rmachen — Michse ] Wilfing-May emp-
fiehl daher, sich vor einer Gherstirzen
Soedal Media-Integraton genan su dherie-
gen, was mot diesen Instrumentn ermecht
weerden Soll, wnd vor allem, was man
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dadurch dem Eunden an Mehrwen an-
baeten kann: , BEme reme Anbndung von
Social Media an das CRM ak erweleries
[Data-Mining Tool' gder susitebchen Ve
triehslanal wind keinen Edfolg brngen
Kard Schiller vom B5C CR M-S0l ubons
gieht Social CRM dsher zur Zeit eher als
theoretichen Ansatr: | Viele Untemnehmen
miiEsen dher haupt erst Social Media als
Kommunikationsicanal e gch entdecken,
wm fberhaupt den Nuten fir die Kunden-
benichungen abschiteen zu kinmnen
Social Media beten jedentalls enorme
Mibglichketen, um die Smme des Kun-
den auch wirlkdich zu himen, memt Jing
Fuchsl weger, Ciriknder vwon Ontokeg, whd 20
Service-Fromeise mu oplimieren, podensiel
len Betrug zu verhindern, M fewerbaam-
lyse zu betreiben, Marketnglampagnen zu
optimieren und Produkte bester zu planen,
Und Moobert Kiinel von Update meint:
(Jlfichee en Untemnehmen Social Media
efTekai v mutzen unad
damit sein Kunde nbe.
i ehings ma nagement
veriessern, danm geht
kem Weg an emem
ol integrierten S
cial Media Analyse.
Towtsl 111 chas besite hoenie
de CRM-Sysem
vorbed . Denn mour 5o

£ U el

w kiimnen Memungen
Novbert Kitul, g fumaen, amalysient
Ulpdate Mialia und klassifiziert wer

den, um dann mit
Hillfe der Soscial CRM-Lisimng geel grnete
Mafinahmen ableien zu kinnen

Von CRM zu SEM

HEromm push to pudl i 15 das Credo des
Social Media-Marketng, dementsprechend
gieht Enterprize 2 (-Expente Chrstian
Oiller langiristig aher nicht die Integration
von Social Media i CRM als Eimigsweg,
sondern schifgt Satdesen ein Social Rela-
tiomnship Management vor — in Zeigen, wo
Produlte immer gleicher werden und die

4. Qlctober 2011: Marketing & Vertriebs Summit

Mehe zum Thema CRM, Marketing & Vertrich gibt = auf zwei Veranstaltungen, die Confa-
re in Kooperation mit 3B am 2. Oktober Zoa1 in Wien anbietet: fuf dem | CMO &
Marketing Manager Summit” und dem , Viereriebsleiter Summit™ werden die Syrergien
rwischen den Abécilungen genauso thematisiert wie aktuelle Trends und Entwicklungsn im
Bereich Social Web, CRM, Brandmanagement und Web-Marketing.
Praxisberichte aus Unternehmen wic der Wolksbanken AG, DiTech, Raiffeisen Landestank
Steiermark uvm. machen das Evert Tu einem wichtigen Jahrestreffpunkt for Marketing-
und Yerkauds-Profis. Details zu den zahlreichen Fallbeispiclen und dem top-aktuellen Pro-

gramm auf www.comare at.

Pre e transparenter, zihlt das Embkandfier.
lebni wmd der Mengch: | Wi in hundert
CRM-Sygemen als Kundenleiche abgebal-
det sein? Standessen bin ich selbst Verval
ter metner CRM-Daten, pflege diese seibst
und entscheide, welches Unternehmen sie
wdiir mutzen lanm oder darf

U 500 weird. letmtenadtich ein integrien
s CRM zu emem wirkbchen Vortel fir
die Kundenberehungen — ein integrierter
380Crad-Blick aul den Kunden dunch die
Synopas von grultunenen Kundenindior.
matignen aus dem CRM, dem Kunden-
Feedback aus dem Social Web sowrie pnen
Informationen, die der Kunde dber sich
selbet zur Verfigung st Durch ene sol-
che Wenterentwicld ung bietet CREM dann
Mg hrweert fir das Unternehmen, den ein-
e oty Ao ke rund den Boumden.

confare

Gemeinsam. Besser. Machen.

«Dhas ist meing Mefnung, und ich teile sie”
Henri Monnier (1805 - 1877)

Bleiben Sie im Gesprichl
Finden Sie uns auf:

)

g% Facebook

(B Twiteer )\

ﬂ YouTubr )

www.confare.at
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