SQ_MAGAZIN Ausgabe 46 | Marz 2018 16

NAHER AM KUNDEN
CRM IN DER TRANSFORMATION

Soziale Medien, mobile Kommunika-
tion, Business Analytics oder Embed-
ded Devices — die Digitale Transfor-
mation hat uns schon langst erreicht
und Unternehmen nutzen immer mehr
Kanéle, mit denen sie die Kundenan-
sprache, den internen Betrieb und so-
gar ihre Geschéftsmodelle verdndern
kénnen. Einen Mehrwert haben viele
jedoch noch nicht daraus ziehen kén-
nen, weil sie sich nicht rechtzeitig und
auf die richtige Art und Weise auf die
Digitale Transformation eingestellt
haben. Worauf miissen Unternehmen
achten, wenn sie ihr Customer Rela-
tionship Management (CRM) an die
neue digitale Welt anpassen wollen?

WAS IST DIE DIGITALE TRANSFORMATION?

Die Digitale Transformation bezeich-
net zum einen den technologischen
Wandel durch neue digitale Techno-
logien wie soziale Medien, mobile
Kommunikation und Business Ana-
lytics. Zum anderen bezieht sich die
Transformation auf die Veranderung
des Fundaments jedes Unterneh-
mens in seiner Strategie, Struktur,
Kultur und seinen Prozessen durch
Potenziale digitaler Medien. Die Fol-
ge der Digitalen Transformation ist
die durchgangige Vernetzung aller
Wirtschaftsbereiche und die Anpas-
sung der Akteure an die neuen Ge-
gebenheiten der digitalen Okonomie.
Dies betrifft u. a. Entscheidungen in
vernetzten Systemen wie Datenaus-
tausch und -analyse, Berechnung
und Bewertung von Optionen sowie
die Initiierung von Handlungen und
Einleitung von Konsequenzen.

WAS ZEICHNET DAS DIGITALE ZEITALTER AUS?

Das digitale Zeitalter beschreibt ei-
nen Umbruch - ausgeldst durch die
Digitalisierung — der laut Experten
ahnlich viele Lebensbereiche betrifft
wie die industrielle Revolution ab der
zweiten Halfte des 18. Jahrhunderts.
Ein wesentliches Merkmal dabei
ist die Digitalisierung der weltweit
gespeicherten Informationsmen-
ge. Denn im Jahr 1993 waren schat-
zungsweise nur drei Prozent der In-
formationsspeicherkapazitat digital.
Im Jahr 2007 war sie bereits auf 94
Prozent angestiegen. Durch Smart-
phones mit GPS-Signal kénnen Per-
sonen genauestens lokalisiert wer-
den. Dadurch konnen Location Based
Services anhand des Standortes des
Nutzers verschiedene Angebote be-
reitstellen. Die Geschwindigkeit der
Entwicklung neuer Technologien ist
sehr schnell, sodass Gerate nach
kurzer Zeit nicht mehr dem State-of-
the-Art entsprechen. Informationen
sind einfach zu jeder Zeit und Uber-
all zuganglich. Auch Netzwerke oder
Produkte kénnen Uberall abgerufen
werden. Dadurch, dass Kunden je-
derzeit erreichbar sind, konnen auch
stets relevante Angebote abgegeben
werden. Gleichzeitig kénnen Nutzer
Produkte und Dienste nutzen, wann
immer sie wollen.

MOGLICHKEITEN UND RISIKEN DER DIGITALEN
TRANSFORMATION FUR UNTERNEHMEN

Die Digitale Transformation bringt
den Unternehmen die Moglichkeit der
Interaktion in Echtzeit, sodass diese
live auf Kundenwlnsche reagieren,
mit dem Kunden kommunizieren oder

Kampagnen initiieren konnen. Die GE-
DYS IntraWare I6st dies z.B. unter an-
derem, mit dem Modul Service. Dies
unterstlitzt das Change Management
mit der strukturierten Planung, Durch-
fiihrung und Uberwachung von Ande-
rungen — sei es in der IT, Organisation
oder bei Prozessen. Zudem werden
Kunden dank des Self Services direkt
in die Wertschopfungskette eingebun-
den, sodass das Service Center nicht
zu bestimmten Zeiten erreichbar sein
muss, damit Kunden Hilfe bekommen.
Stattdessen wird die Hilfe genau dann
angeboten, wenn der Kunde sie beno-
tigt — rund um die Uhr. Self Services
oder auch Selbstbedienungstechno-
logien sind die technischen Kommu-
nikationsmoglichkeiten, die deren Be-
nutzer (meist Kunden) dazu befahigen,
selbstandig eine Dienstleistung in An-
spruch zu nehmen und stellen somit
eine Schnittstelle zwischen ihnen und
dem Anbieter (meist Unternehmen)
dar.

AuBerdem  konnen  Unternehmen
durch neue digitale Produkte oder Ser-
vices einerseits ihre Umsatze erhdhen,
Kosten reduzieren und zugleich die
Effizienz im Unternehmen durch eine
produktivere Produktion steigern. An-
dererseits kénnen sie auch die User
Experience verbessern, sodass sich
die Kundenbindung verstarkt. Es ist
wichtig, den potenziellen Kunden an
allen Anknlpfpunkten bestmdglich
abzuholen. Auf diese Weise kann z.B.
ein Online Shop, dem Kunden entspre-
chende Produktvorschlage aufzeigen,
die auch dem individuellen Geschmack
des Kunden entsprechen. Vorausset-
zung dafiir ist jedoch, dass Unterneh-
men digitale Trends und Moéglichkeiten
besser durchdringen und ihr Verstand-
nis fur diese andern.
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Die fortgeschrittene Digita-
lisierung bietet heute Unter-
nehmen samtlicher Branchen
die Chance, sich Markte

oder Marktsegmente neu zu
erschlieBen. Dies erfordert
revolutionare Ideen, kreative
Losungswege und neuartige
Technologien. Als Software-
Entwickler der ersten Stunde
sehen wir uns dabei als enga-
gierten, erfahrenen und kom-
petenten Partner. Mit unseren
innovativen CRM-Produkten
unterstitzen wir weltweit
Kunden auf Ihrem individu-
ellen Weg Richtung Industrie
4.0. Der Erfolg unserer Arbeit
spiegelt sich in der vertrauens-
vollen Zusammenarbeit mit 30
Partnern, 3.600 installierten
Produkten und 400.000 ver-
kauften Lizenzen wieder.

Gleichzeitig muss ein Unternehmen
seine traditionell gepragten Geschafts-
modelle an die agilen und innovativen
Modelle fiihrender digitaler Unterneh-
men anpassen, um wettbewerbsfahig
zu bleiben. Die Schwierigkeit daran ist,
die neuen Anforderungen in Einklang
mit der bisherigen Unternehmens-
struktur zu bringen. Auch bestehende
Wertschopfungsketten miissen Uber-
dacht und neu konzipiert werden, denn
durch neue Daten, die starkere Vernet-
zung und die digitale Automatisierung
wirden alte Wertschopfungsketten
mit Inputs lGberladen werden, sodass
die Effizienz darunter leiden wiirde.

WELCHE ROLLE SPIELT CRM BEI DER DIGITALEN
TRANSFORMATION?

Der bereits erwahnte Wandel durch
die Digitale Transformation hat auch
erhebliche Auswirkungen auf das Kun-
denmanagement, denn das Verstand-
nis von der Beziehung zu relevanten
Stakeholdern andert sich ebenfalls:

Dadurch, dass unabhangig von Zeit
und Raum Kunden und Geschaftspart-
ner — auch mobil — auf den medialen
Plattformen vertreten sind, verandert

sich deren Kommunikationsverhalten.
Die Erwartungshaltung gegenuber
Unternehmen wird gesteigert, sodass
Produkte ebenfalls unabhangig von
Zeit und Raum verfugbar sein sollen.
Es soll genau dann, wenn das Bediirf-
nis des Kunden vorhanden ist, auch
eine Losung bereitgestellt werden.
Davon sind sowohl B2B als auch B2C
CRM betroffen.

Aus diesen neuen Anforderungen er-
gibt sich fir die Unternehmen wiede-
rum die Chance, eine engere Bindung
der Kunden zu erreichen, indem sie
das Angebot zu einem individuellen
Zeitpunkt Gber einen individuellen Ka-
nal platziert. Vorausgesetzt ist dabei
die Fahigkeit der Firma, sich in den
Kunden hineinzuversetzen, um weder
zu wenig Angebote abzugeben, noch
den Kunden mit diesen zu Gberhaufen.
Die Digitale Transformation liefert
neue Geschéaftschancen und erfor-
dert neue Geschaftsmodelle sowie die
Neuausrichtung der Kommunikation in
Marketing, Vertrieb und Service. Un-
ternehmen mussen ihre Strukturen,
Strategien, Prozesse und Kultur an-
passen, um im digitalen Wandel mit-
halten zu konnen. m



