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Mehr Zeit zum Verkauf

CRM-SYSTEME. Informationen iiber Kunden sind in vielen
Unternehmen nur im Kopf der jeweiligen Verkiufer abgelegt.
Ein Austausch innerhalb des Vertriebs und mit anderen Ab-

teilungen findet zu selten statt. Und verlisst ein Verkiufer das
Unternehmen, geht die Information gleich mit und am Ende

gar der Kunde.

Der Markt hat sich in den letzten Jahren ge-
wandelt. Wo sich frither Kundenbeziehun-
gen durch langjihrige Bestindigkeit aus-
zeichneten, wechseln heute Kunden schnel-
ler ihren Druckpartner. Der starke Preisver-
fall setzt Verkdufer unter hohen Druck,
stindig neue Kunden zu akquirieren, um
vergleichbare Ertrige wie frither zu erzielen.

REIBUNGSVERLUSTE. Einige Drucke-
reien haben sich dem Wandel angepasst
und auf die Anforderungen reagiert. Sie ha-
ben die interne Kommunikation verbessert

— mit nachweislichem Ergebnis: der Kunde
fiihle sich gut aufgehoben und bleibt trotz
giinstigerer Angebote dem Druckpartner
treu.

Andere haben dies zwar erkannt, aber nicht
entsprechend gehandelt. Fehlende Trans-
parenz macht es umso schwieriger fiir die
verschiedenen Abteilungen und Standorte
einer Druckerei, effizient zu arbeiten. Dies
verursacht hohere Kosten, mehr Zeitauf-
wand, bringt Reibungsverluste und ist
obendrein wenig motivierend fiir die Mit-
arbeiter.
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In erster Linie sind die Bereiche Marktana-
lyse, Marketing, Werbung, Innendienst
und Auflendienst von mangelnder Trans-
parenz betroffen. Fiir alle kann die Lésung
CRM - Customer Relationship Manage-
ment heiflen. Der Vorteil: vernetztes Ar-
beiten und geteilte Information schaffen
Synergien, Effizienz und Nachhaltigkeit.

CRM-SYSTEM IN DER PRAXIS. Im rea-
listischen Alltag verbringt ein Verkiufer 50
Prozent seiner Arbeitszeit im Auto, 10 Pro-
zent mit Verwaltung, 10 Prozent mit der
Terminvorbereitung und 10 Prozent in
Pausen zwischen Terminen. Nur 20 Pro-
zent sind wirklich aktive Verkaufszeit. Die-
se Aufstellung zeigt, wie wenig Zeit dem
Verkiufer im Schnitt fiir den Kunden
bleibt, obwohl dies mindestens ein Viertel
mehr sein kénnte.

Durch ein strukcuriertes CRM-System hat
es der Verkdufer leichter bei der Ansprache
von Neukunden. Es ergibt sich folgende
idealtypische Prozesskette: Die Marktana-
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verkaufsaktive Zeit
20%

Pausen zwischen
Terminen
10%

Verwaltung
10%

Terminvorbereitung
10%

Verkaufsaktive Zeit eines AuBendienstmitarbeiters

Fahrtzeit
50%

Geht man von einem realistischen Arbeitstag eines AuBendienstmitarbeiters aus, verbringt er
lediglich 20 Prozent seiner Arbeitszeit mit seinem eigentlichen Kerngeschift - dem Verkauf

und dem Kundenkontakt.

lyse hat bereits die grundlegenden Daten,
wie Adresse, richtiger Ansprechpartner,
Mitbewerber, Volumen des zu vergeben-
den Auftrags und im Idealfall die Entschei-
dungskriterien sowie die Ausschreibungs-
daten analysiert. Die Marketing- und Wer-
beabteilung hat aufgrund dieser Daten ein
Mailing an den Kunden geschickt. Der Au-
Bendienst kann sich somit auf das Mailing
beziehen, die Firma ist dem Kunden schon
ein Begriff und es folgt ein leichterer Ein-
stieg. Nach dem Telefonat oder person-
lichen Termin, pflegt der Verkiufer die
neuen Informationen und Einstufung des
Kunden ein. Diese werden beispielsweise
bei der nichsten Mailingaktion genutzt
und gefiltert.

WAS BRINGT CRM IM ERGEBNIS? Bei
Druckereien mit groflerer Vertriebsstruk-
tur werden Uberschneidungen in der Kun-
denakquise durch mehrere Verkdufer ver-
mieden. Das strukturierte Datenmanage-
ment spart Kosten und sichert stindig
einen einheitlichen Informationsstand fiir
alle. Die Mitarbeiter der betreffenden
Abteilungen konnen auf ein aktualisiertes
System zuriickgreifen, die Fehlerquote wird
minimiert.
CRM-Kundenmanagementsysteme  sind
auf die Parameter

m Hohere Transparenz

m Sinkende Suchkosten

B Automatisierung von Routineaufgaben
m Wegfall von mehrfacher Datenpflege
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ausgelegt.
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Fiir einen Verkiufer bedeutet dies auch
Zeitersparnis im tiglichen oder wochentli-
chen Reporting und seinen Besuchsberich-
ten. Der Geschiftsfithrer und/oder ent-
sprechende Vorgesetzte kann per Knopf-
druck den Stand der Neukundenverhand-
lungen und Projekte abrufen. Sie kénnen
jederzeit ersehen, wo sich der Verkdufer
aufhilt und was seine Wochenplanungen
im Weiteren vorsehen. Fiir den Verkiufer
hat das auch zur Folge, dass auch die Zeit
zwischen Terminen aufgrund des mobilen
Online-Zugriffs fiir das Kontaktieren wei-
terer (Neu-)Kunden genutzt werden kann.

CRM-IMPLEMENTIERUNG. Die grund—
legende Installation des Systems sowie die
Schulung der entsprechenden Mitarbeiter
dauern etwa zwei bis drei Tage. Die vor-
handenen Adressen, Kundeninformatio-
nen et cetera konnen aus verschiedenen
Programmen importiert werden. Zusitz-
lich ist zu bestimmen, wie die Adressen
klassifiziert, die Vorlagen individualisiert
werden. Fiir die Anpassung auf die Unter-
nehmens- und Informationsstruktur wer-
den rund zwei bis drei Wochen benétigt.
Bei einer bereichsiibergreifenden Einfiih-
rung entstehen Kosten im unteren fiinfstel-
ligen Bereich. Die Erfahrung hat gezeigt,
dass sich ein solches System innerhalb eines
Jahres amortisiert. Jochen Schulz

Der Autor Jochen Schulz (Schulz Consulting,
Mannheim) ist seit 25 Jahren im Druckge-
schiift tiitig — unter anderem als kaufminni-
scher Leiter sowie als Vertriebsleiter.
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