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Vorabinfo: Person und Inhalt

* SAP Beratung im Vertrieb und Marketing seit ca. 2000

* 10 Jahre stellv. DSAG Arbeitskreissprecher im
ertrieb und Marketing“

* Viele CRM Projekte und Losungen fur Vertrieb und Marketing
e Folieninhalte sind aus dem ,,Fundus” und teilweise 15 Jahre alt
* Es gab mal eine Idee, daraus ein CRM Buch zu machen...

» Die Inhalte sollen vorbereiten auf die nichsten Beitrige und s
die Diskussion im Anschluss , triggern® ... '
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Perspektiven
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Was winscht sich der Vertrieb?

* Qutlook-Integration bzw. Vertrieb mit iPad
* Informationen auf Knopfdruck (aus SAP)

e Unterstutzung fur:
* Konfiguration von Angeboten

* Erstellen von Mailinglisten/Kampagnen
* Reiseplanung

* Kunde meldet sich beim Vertrieb
* Wenig ins System tippen...
* Meine Daten gehoren mir!
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Was wiinscht sich das Unternehmen?
* Praxisbeispiel (aus 2004):

o Jeder Mitarbeiter mit Kundenkontakt muss
das CRM Tool benutzen”

e Der Kunde muss in maximal 2 Sekunden
gefunden werden®
— Typisch: ,,Herr Meier von Daimler in Bochum”

* ,Kein Kundenkontakt ohne Dokumentation im System®

 ,Alle wichtigen Kundeninformationen mussen zur Verfligung stehen und
weltweit eindeutig sein“

 ,Alle typischen Prozesse mussen durch ein zentrales
Jumpboard’ zuganglich sein®
* Das Unternehmen braucht gute Daten, Transparenz
und Planbarkeit
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Was wiinscht sich der Kunde (B2B)*?

1.Individuelle Ansprache: Kunden mochten als Individuen behandelt werden, nicht nur als Teil einer
anon m((ejn I\Qasse. Personalisierte Kommunikation und maRgeschneiderte Losungen sind
entscheidend.

2.Digitale Touchpoints: Schaffe ansprechende digitale Berithrungspunkte fiir deine Zielgruppe. Das
kdnnen beispielsweise eine benutzerfreundliche Website, ein informativer Blog oder ein interaktiver
Kundensupport sein.

3.Self-Service-Maoglichkeiten: Ermogliche deinen Kunden Self-Service-Optionen, damit sie
Informationen finden und einfache Aufgaben selbst erledigen konnen. Dies kann durch gut
strukturierte FAQs, Online-Portale oder Chatbots geschehen.

4.Produktqualitat und Service: Kunden legen Wert auf hochwertige Produkte und einen exzellenten
Kundenservice. Schnelle Reaktionszeiten, kompetente Ansprechpartner und transparente
Kommunikation sind unerlasslich.

5.Innovative Losungen: Sei mutig und arbeite mit innovativen Losungen. Kunden schatzen
Unternehmen, die sich standig weiterentwickeln und neue Wege gehen.

6.Verlasslichkeit und Vertrauen: B2B-Kunden erwarten Verlisslichkeit. Piinktliche Lieferunger e
vertragliche Einhaltung und Zuverlassigkeit sind Grundvoraussetzungen. "

7.Nachhaltigkeit: Immer mehr Kunden achten auf nachhaltige Geschaftspraktiken. B2B-
Unternehmen sollten umweltbewusst agieren und soziale Verantwortung tibernehmen.

* Kl generiert durch MS Co-Pilot SAP Sta m mt|SCh M angbU rg




Sind wir wirklich Kundenorientiert?*

* Die Ausrichtung von IT-Systemen an der Kundenorientierung
bedeutet, dass die Entwicklung, Implementierung und Pflege
von IT-Losungen darauf abzielt, die Bedlirfnisse und
Erwartungen der Kunden zu erfullen.

* Dies umfasst Aspekte wie benutzerfreundliche Schnittstellen,
schnelle Reaktionszeiten, individuelle Anpassungen und eine
nahtlose Integration in den Kundenservice.

* Letztendlich geht es darum, Technologie so zu gestalten, dass__ . _
sie den Kunden einen Mehrwert bietet und ihre Zufriedenhe il
steigert. |

* KI generiert durch MS Co-Pilot
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CRM Theorie
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Kundenlebenszyklus
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Funktionale Abdeckung im SAP (alte Welt)

Kunden-
lebens-

Op portunity

Lieferung

Titigkeits nachweis Angeb ot

SAP CRM

e SAP ERP unterstitzt erst ab
dem , Angebot”

* Marketing, Kampagnen und
die Zeit bis zum Angebot
waren ,,nicht so wichtig”

* Durch CRM kamen die
Begriffe Lead und
Opportunity (bzw.
Verkaufschance) in den
SAP Sprachraum ‘

e Oft laufen CRM
Losungen parallel und 3 =]
brauchen Schnittstelle ,,H
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Was braucht man eigentlich?

* Wie lange verweilt ein Kunde
im jeweiligen Segment des
Kundenlebenszyklus?

Fnzelhende]  Wo braucht man IT
Unterstltzung und welche?

e |st die Zusammenarbeit
zwischen den Segmenten
erforderlich?

* Unterschiede zwischen
Autohandler Dienstleister BZB Und BZC bZW.
Projektgeschaft .

Einfluss der Branche
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Faktor , Produkte”
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B2C: Kunden informieren sich eher selbst und bestellen tGber Kataloge/Internet/Ladengeschaft

M

| Komplexitat >

B2B: Vetrieb erfordert haufig einen ,menschlichen Kontakt”, lange Vertriebszyklen
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Faktor ,Vertriebsstruktur und —strategie®
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Faktor , Kunde und -datenmodel
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Das CRM Datenmodell

Universitit Musterstadt
Prof. Dr. Max Mustermann
Fakultidt CRM

* Spezielle Anforderungen an
das Datenmodell im B2B

e Altes CRM Datenmodell
jetzt auch im S/4 HANA

* Trennung zwischen

Privatperson und Rollen im
| Unternehmen

* Einfache Pflege fir die
Anwender erforderlich

* Kompromisse fuhren zu
hoheren Prozesskosten TS
und inkonsistenten Daten Pt

Gebaude E3
99999 Musterstadt

Tel: +9.999.99595-10
Fax: +5.9959.95595-05

Verhand fiir CRM Prozesse
Prof. Dr. Max Mustermann
Press e und Kommunikation
Verbandsstrafie 12

88888 Hauptstadt

Tel: +9.855.6583-10
Fax: +5.8055.66805-99

Prof. Dr. Verband
Max Mustermann

Unternehmens beratun g Mustermann
Prof. Dr. Max Mustermann
Geschiftsfiihrer
Hauptstrafie 1

77777 Beispieldorf

Tel W9 777777710
Fawx: H9.777.7777-99
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Wer sind wir (SAP Anwender)?
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* International aufgestellt e
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Kundenwert und -strategie

e Potenzialanalyse als Grundlage fir
Kundenentwicklungsmallnahmen

* Ermittlung beispielsweise Uber
ubliches Einkaufsvolumen je Branche
und Mitarbeiter

 Extern benotigte Informationen:
Umsatz, Mitarbeiter

* Verwendung der ermittelten
Kennzahlen fur gezielte MaRnahmen:

 Kundenbindung bei Stammkunden

* Spezielle Angebote fur 2
Wettbewerbskunden

. Bedarfe wecken bei Potenzialki TR

U o * Optimierte Kundenansprache b | F#En
= Kleinkunden (z.B. Kanal Internet)/ ===

Freies Potenzial

>

IST Umsatz

tenzialkunden
(Abschopfen)

Kleinkunden
(Optimieren)
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Verkaufstrichter: Kontaktqualitat und Transparenz

identifiziert und qualifiziert
Informationen weitergegeben

Fast Track - Interesse erkannt
Kunde hat Bedarf
Lead generiert
Lead qualifizieren Kontaktquote
Verkaufschance

Bedarf konkretisiert; Termin

inb Terminquote
vereinbaren o
VK Gesprach
(Besuch)
Angebot erstellen Angebotsquote
Angebot
Angebot besprechen, Abschlussquote

Nachfassen

AW ag
Kontaktgesteuertes Ereignis MessgroRe
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Grundlegende CRM Vorgangsarten

e Kontakte:

* Zeitlich genau abgrenzbarer Kundenkontakt, der im Kalender
darstellbar ist

e 12.03.2010 10:00 Uhr bis 12:00 Uhr Telefonat

* Aufgabe

* Eine Aufgabe fiir eine bestimmte Person, die bis zu einem
bestimmten Datum erledigt sein muss

Aufgaben Kontakte + Projekt ,Was lauft”
(Bes UCh, Telefo nat) * |Information Uber einen Prozess oder dhnliches, der fir einen

bestimmten Zeitraum giiltig ist und als Zuordnungsmerkmal fiir
andere Vorgange verwendet wird (Telefonat zur Verkaufschance)

* Beispiele:
- Informationen Uber eine Ausschreibung beim Kunden
- Marketingaktion
- Produktinteresse

Dokumente Projekte Verkaufschance
. - Dienstleistungsprojekt
,Was lauft’; :

* Dokumente

* - Letter of Intent
- Pflichtenheft
- Verschwiegenheitserklarungen
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Design einer Benutzeroberflache

Funktionen fur Prozess- und Vorgangsbearbeitung (z.T. kontextabhangiq)

Informationen zur Adresse
- Qualifizierungsgrad Adresse

- Sperrhinweise

- Kontaktinformationen

- MORE

Stammblatt

- Ansprechpartner

- Externe Daten (Umsatz, Mitarbeiter)
- Eigene Daten (Umsatz)

- Wettbewerbssituation

- Dokumente

—> MORE

Kundenkontakte (in Outlook-typischen Sichten — Kalender)
- von .. bis

- wer mit wem

- was

- Vorganger / Nachfolger/Prozesszuordnung
- Status: offen/erledigt/geplant

- Beispiel: 12.01.2010 10:00-12:00 Besuch AAR,;
Aufgaben

- Was
- Erstellt: durch/am - Zusténdig: ydg#is

-Vorgéinger!NachfolgerlProz 1‘; !

iiltig bis X; zustandig AAR

- Beispiel: ,,Terminvereinb

Was lauft?
L Was G

- gliltig
- Zustﬂ iten
- Beispiele:

Kundeninformation: ,,Ausschreibung*“ 01.01.2010-31.10.2010
Marketingaktion: ,Neueinfiihrung Produkt A“
Kundeninteresse: ,,Produkt X“ von 14.03.2010... + 6 Monate
Verkaufschance:
Angebot:
Servicevertrag

,Produkt Z* 10.10.2010...31.10.2010
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,Produkt Y* Start 01.03.2010 ... 31.10.2010 (10TEUR)




Herausforderungen
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Einfllisse auf den Vertrieb (der letzten 20 Jahre)

In den letzten 20 Jahren hat das Internet und die weitreichende Verbreitung
von Smartphones den Vertrieb auf vielfaltige Weise beeinflusst:

1.0nline-Handel (E-Commerce): Das Internet hat den Handel revolutioniert. E-
Commerce-Plattformen ermdglichen es Unternehmen, ihre Produkte und
Dienstleistungen online anzubieten. Kunden kénnen bequem von zu Hause
aus einkaufen, Preise vergleichen und Bewertungen lesen.

2.Direkte Kommunikation mit Kunden: Unternehmen kdnnen Uber das Internet
direkt mit ihren Kunden interagieren. Social-Media-Plattformen, E-Mail-
Marketing und Live-Chats ermoglichen eine schnelle und persénliche
Kommunikation.

3.Mobile Apps und Push-Benachrichtigungen: Smartphones haben B
den Zugang zu Informationen und Angeboten noch einfacher gemacht. g
Unternehmen nutzen mobile Apps, um Kunden direkt anzusprechen & |
und ihnen personalisierte Angebote zu unterbreiten.
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Einfllisse auf den Vertrieb (der letzten 20 Jahre)

4,

Insgesamt hat die Digitalisierung den Vertrieb effizienter,
kundenorientierter und globaler gemacht. Unternehmen mussen
sich anpassen, um im digitalen Zeitalter erfolgreich zu sein.

Gezielte Werbung: Durch die Datenerfassung im Internet konnen Unternehmen
ihre Werbung gezielt auf bestimmte Zielgruppen ausrichten. Dies erhoht die
Effizienz und den Erfolg von Marketingkampagnen.

Verfligbarkeit rund um die Uhr: Online-Shops und Dienstleistungen sind 24/7
verflgbar. Kunden kénnen jederzeit einkaufen, Informationen abrufen oder
Support erhalten.

Preisvergleiche und Transparenz: Kunden kénnen online Preise vergleichen,
Produktbewertungen lesen und sich umfassend informieren. Dies zwingt
Unternehmen zu wettbewerbsfahigen Preisen und hoher Qualitat.

Veranderung des Kaufverhaltens: Kunden kaufen heute anders als vor 20 Jahren.

Impulskaufe, Preisvergleiche und die Suche nach Schnappchen sind alltaglich _
geworden.

- —
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Kundenorientierter Kernprozess?!

(TN * Steht bei aktuellen S/4 HANA
- v ‘“’““ﬂ e | Transformationsprojekten der
—— :—:\ T o T T Kunde mit seinen Erwartungen
i T m | und Bedurfnissen im
o VU U wkiplies N B Mittelpunkt?
de o A oo Ay o b = | .
U{W E— /}Z":;f fritey 2 MO | > * Was wird umgesetzt und was
. /‘\ A nicht?
\ \ T4 * Haben wir Zeit fir
|| L et s Innovationen oder rettenawir,
WL § IV YYW(CAS s )
— 2 sl W die alte Welt?
- i - /’ 3 .
dpeliate Un Wabwe S « 9 * Was hindert uns?

Der , kundenorientierte Kernprozess” steht im Mittelpunkt: ,,Anfrage” = “Angebot”“ - ... 2 ,Eingangszahlung”
Alle anderen Prozesse werden als Service (direkt und indirekt) betrachtet und entsprechend ,priorisiert”
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Welchen Einfluss hat K| auf den Vertrieb?

, Kl wird den Vertrieb effizienter, datengesteuerter und kundenorientierter
gestalten. Sowohl Produzenten als auch Kunden profitieren von diesen
Fortschritten.” ... sagt die Kl (Co-Pilot).

Quellen:

1.Unternehmen, die Kl im Vertrieb einsetzen, berichten von bis zu 50% mehr
Leads, einer Reduzierung der Anrufzeit um bis zu
70% und Kosteneinsparungen von bis zu 60%".

2.KI wird verwendet, um Kundenverhalten zu analysieren, personalisierte- «-
Empfehlungen zu gseben und den Vertriebsprozess zu optimieren?.

3.KIl hat die Effektivitat von Vertriebsengagements erhoht und
die Arbeitsweise von Vertriebsteams verandert3.
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https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2023/08/28/generative-ai-and-sales-a-business-perspective/
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2023/08/28/generative-ai-and-sales-a-business-perspective/
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2023/08/28/generative-ai-and-sales-a-business-perspective/
https://oneflow.com/blog/ai-in-sales/
https://oneflow.com/blog/ai-in-sales/
https://learn.g2.com/ai-for-sales
https://learn.g2.com/ai-for-sales

Kommen wir jetzt in die nachste ,Dimension”?
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Vertriebsunterstutzung
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Welche Funktionen verwendet der Vertrieb wann?

S ammms OS> > I

_ .Beim Kunde* »Im Auto“ (Mobile) »-1lm BlUro* . Home office*
Szenarien Kundengespr"a-::h oder ,,Hotel*

Besuchswvor-+-
nachbereitung
Funktionen

Prasentation allgemein >

Projektierung > > x
Katalocgauswahl/Anfragebearb. x x X
(Technik + Brutto-/Nettopreis)

Geschaftspartner-Cockpit x
- Kundeninformationen

- AE. Konditionen, etc.

- Angebote, Auftrage, Servicefalle

Kontakte f Besuchsberichte x
Planung x
Angebotserstellung )4 x A
Wandel Angebot in Auftrag e x

* Praxisbeispiel (2008) b
 Analyse der realen Arbeitsweise der Anwender kann Geld sparen und ggf. Projekte retien==»
* Die Interessen von Kunden und Unternehmen nicht vernachlassigen?
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Vielen Dank!
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