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Wie Vertrieb, Marketing und Service von modernen CRM-Losungen profitieren

CRM-Software als Schlusselelement

der Digitalisierungsstrategie

WOLFGANG RENNER, BEREICHSLEITER MEDIZINTECHNIK & GESUNDHEITSMARKT, KUMAVISION AG

Customer-Relationship-Management (CRM) stellt die Kunden bzw. potenziellen Kunden in den Mittel-
punkt. Moderne CRM-Losungen ermaglichen es, nicht nur bisher papierbasierte Prozesse in Vertrieb,
Marketing und Service zu digitalisieren, sondern gleichzeitig die Kundenbeziehung zu starken, die Mit-
arbeitenden von zeitaufwendigen Routineaufgaben zu entlasten und durch eine einheitliche Prozessland-
schaft die Unternehmenssteuerung zu verbessern. Der Fachbeitrag zeigt Handlungsfelder aus der Praxis.

Vertriebssteuerung

Wie sieht der Auftragseingang aus?
Welche Kontakte sind vielversprechend?
Warum werden eigentlich Projekte ge-
wonnen bzw. verloren? Welcher Mitarbei-
ter bearbeitet welche Verkaufschancen
und in welcher Ebene? Wie verdndern sich
die Kunden- und Marktanforderungen?
Wer hat wann mit wem woriiber gespro-
chen? CRM-Losungen liefern die Antwort
auf diese und viele weitere Fragen.

Basis ist eine 360-Grad-Sicht auf Kon-
takte und Unternehmen: Die gesamte
Kommunikation und Historie - inklusive
kaufméannischer Daten aus dem ERP-Sys-
tem - sind zentral abrufbar, wovon nicht
nur Urlaubs- und Krankheitsvertretungen
profitieren. Einheitliche Prozesse ermog-
lichen eine effiziente Steuerung und vor
allem auch Auswertung aller Vertriebs-
aktivitaten.

Fortgeschrittene Losungen bieten die
Moglichkeit, Kontakte (Leads) system-
gesteuert zu bewerten und die Wahr-
scheinlichkeit eines Auftragseingangs
mithilfe kiinstlicher Intelligenz voraus-
zusagen.

Marketing

Marketingkampagnen setzen sich heute
meist aus unterschiedlichen Elementen
zusammen. CRM-Losungen versetzen die
Marketingabteilung in die Lage, Gesamt-
konzepte zu erarbeiten, die Zielgruppen
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ohne Streuverluste zu bestimmen und
MafSnahmen auf unterschiedlichen Ka-
nélen (Events, E-Mails, Postsendungen,
Anzeigen, Social Media etc.) auszufiihren.
Zielgruppen miissen nicht mehr manu-
ell zusammengestellt werden, sondern
lassen sich anhand beliebiger Merkmale
automatisiert definieren.

ZeitgemifSe Ansdtze wie Content-Mar-
keting iiberzeugen durch einen hohen
Automatisierungsgrad und eine optimale
Ansprache der Zielgruppe. Besonders
wichtig: Die Moglichkeit, abschliefRend
die Wirksamkeit der einzelnen Elemente
auszuwerten — sprich welche MafSnahme
hat die meisten Reaktionen, Neukunden
bzw. Umséitze generiert.

Field Service

Auch der technische AufSendienst pro-
fitiert von mobilen CRM-Losungen: Sie
steuern Serviceaktivitdten (Ubergabe
und Inbetriebnahme, Wartung, Sicher-
heitskontrolle, Instandsetzung), erlauben
eine digitale normkonforme (ISO, MDR)
Dokumentation der Einsidtze inklusive
Checklisten, digitaler Unterschrift und
Fotos.

Eine nahtlose Anbindung an die ERP-
Branchensoftware erlaubt es, auf Knopf-
druck Ersatzteile zu bestellen, die jewei-
lige Geridteakte einzusehen, zu aktuali-
sieren oder Arbeitszeiten fiir die Rech-
nungsstellung komfortabel zu erfassen.
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Durch die digitale Anbindung bleibt der
Innendienst bei Kundenanfragen jeder-
zeit auskunftsfihig.

Schulungsmanagement
CRM-Losungen unterstiitzen Unterneh-
men dabei, Schulungen und Zertifizierun-
gen von Mitarbeitenden etwa im Service
zu verwalten. Damit wird sichergestellt,
dass nur fiir das jeweilige Produkt autori-
sierte Techniker Reparaturen vornehmen.
Weiterhin lassen sich Schulungen fiir
Handler, Medizinprodukteberater oder
auch Patienten planen und durchfiihren
— inklusive Erstellung von Schulungs-
zertifikaten, optional auch mit Ablauf-
datum und rechtzeitiger Erinnerung an
die anstehende Erneuerung.

Events
Eine Messeeinladung fiir alle Kunden
und Interessenten in einer bestimmten
Region? Ein Informationsabend nur fiir
Stoma-Patienten? Ein Tag der offenen
Tiir mit mehreren Vortriagen? Oder On-
line-Webinare zu neuen Produkten?
Moderne CRM-Losungen bilden die
Planung, Durchfiihrung und Auswer-
tung von Veranstaltungen aller Art ab.
Ob Teilnehmerverwaltung, Checklisten,
E-Mail-Einladungen mit automatischer
Erinnerung, Online-Termine mit Redner-
verwaltung oder selbst die Reservierung
von Hotelzimmern - alles ldsst sich an
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einem Ort in der CRM-L&sung libersicht-
lich steuern.

Besuchsberichte
Was haben wir alles besprochen? Mit
einer CRM-Losung gehort diese Frage
der Vergangenheit an. Digitale Besuchs-
berichte und Checklisten dokumentieren
nicht nur einheitlich Besuche und Pa-
tientenversorgung, sondern ermoglichen
esauch, Folgeprozesse direkt anzustofSen,
beispielsweise Aufgaben (mit Wiedervor-
lagen), Angebote oder Serviceeinsatze.
Die Kommunikation zwischen Aufien-
und Innendienst wird damit erheblich
vereinfacht, zudem lassen sich Touren
und Einsdtze systemgesteuert planen —
auch fir turnusméfSig wiederkehrende
Besuche.

Ticket-Management mit Aktivitdten
Mehr Kundenbindung durch besseren
Kundenservice: Ob Telefon, Besuch vor
Ort, E-Mail, Messenger-Dienste oder On-
line-Formular: CRM-Losungen ermog-
lichen es, Anfragen im Kundenservice
kanaliibergreifend zu erfassen und Folge-
aktivitdten (Reparatur und Riicknahme
von Geridten, Schulungen oder Betreu-
ungsbesuche) auszulosen.

Anfragen lassen sich automatisiert den
entsprechenden Abteilungen zuweisen,
der Kunde wird systemgesteuert iiber
Statusdanderungen informiert. Ein wei-
terer Vorteil: Anfragen lassen sich z. B.
nach Produkt, Fehlermeldung und Be-
arbeitungsdauer auswerten, um die eige-
nen Abldufe weiter zu verbessern (CAPA).

Cross- und Up-Selling

Welche eigenen Produkte und welche
Produkte von Wettbewerbern nutzt ein
Kunde? Wo liegen ungenutzte Potenziale,
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die eigenen Produkte zu platzieren oder
hoherwertigere Produkte und Dienstleis-
tungen zu verkaufen? CRM-Ldsungen
bieten dem AufSendienst die Moglichkeit,
solche Chancen zu identifizieren.

Die CRM-L6sung kennt dabei die in der
ERP-Branchensoftware hinterlegte Kun-
denhistorie. Sonstige Leistungserbringer
haben Zugriff auf Versorgungen und Ver-
trage, Medizinproduktehersteller konnen
beispielsweise Marktanalysen durchfiih-
ren, indem systematisch die eingesetz-
ten Produkte herstelleriibergreifend er-
fasst werden.

Potenziale, Plattformen und Partner
Vielfach wird der Einwand vorgebracht,
es ware doch besser, alle Funktionen in
einer einzigen Branchensoftware zu biin-
deln, anstatt mehrere Losungen parallel
zu betreiben.

Hier gilt es, drei Punkte zu beachten.
Erstens wiirde eine solche funktionsrei-
che Branchensoftware schnell zu einem
schwerfdlligen Monolith. Zweitens muss
der parallele Einsatz mehrerer Losungen
nicht zwangsldufig in Insellésungen re-
sultieren. Ganz im Gegenteil: Techno-
logie-Plattformen wie Microsoft Dyna-
mics 365, wie sie Kumavision einsetzt,
bieten ein Okosystem mit ERP-Software
und CRM-Anwendungen, die nahtlos zu-
sammenspielen und auf dieselben Daten
zugreifen — ganz ohne Datensilos und
Medienbriiche. Wenn alle Anwendungen
von einem Anbieter kommen, besteht
weiterhin keine Gefahr, dass Updates In-
kompatibilitdten verursachen.

Drittens ist der mobile Einsatz einer
klassischen Branchensoftware oft zu
komplex. Gefragt sind vielmehr schlanke
Losungen, die sich einfach bedienen las-
sen — auch auf Smartphone und Tablet.
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Damit steigen allerdings auch die Anfor-
derungen an den Software-Partner, der
eine Vielzahl von Anwendungen abde-
cken muss, was gerade kleinere Anbieter
schnell an ihre Grenzen bringt.

Auf die Branche abgestimmt

Die oben genannten Beispiele zeigen
deutlich: ,Branchenneutrale“ CRM-Lo-
sungen stofRen hier schnell an ihre Gren-
zen. Um kostspielige und zeitaufwendige
Erweiterungen zu vermeiden, empfehlen
sich CRM-Branchenlosungen wie sie z. B.
Kumavision anbietet: Sie bringen nicht
nur Best-Practice-Prozesse fiir die Bran-
che mit, sondern beriicksichtigen auch
die regulatorischen Anforderungen und
bieten die fiir den Einsatz beim Kunden
bspw. in Kliniken erforderliche Fahigkeit,
auch ohne Internetverbindung (offline)
eingesetzt zu werden.
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Plattformen wie Microsoft Dynamics 365 bieten ein Okosystem mit unterschiedlichen ERP- und CRM-Anwendungen, die nahtlos zusammen-
spielen und auf dieselben Daten zugreifen - ganz ohne Datensilos und Medienbriiche. Foto: Kumavision

Weiter denken

CRM-Losungen bilden fiir die Branche
einen zentralen Baustein in der Digita-
lisierungsstrategie. Sie eroffnen Unter-
nehmen neue Handlungsspielraume, um
Wettbewerbsfdhigkeit, Kundenbindung

KUMAVISION

lhr starker Partner

KUMAVISION AG

Tel. +49 7544 966-200
kontakt@kumavision.com
www.kumavision.com
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und Unternehmenssteuerung nachhaltig
zu verbessern.

Wenn kiinftig von Branchensoftware
die Rede ist, sollten daher auch immer
CRM-Losungen mitgedacht werden. Dies
gilt insbesondere auch fiir die Auswahl
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einer neuen Business-Software, bei der
das gesamte Portfolio des Anbieters be-
wertet werden sollte, um technologische
wie strategische Sackgassen zu vermei-
den. <

Kontinuitat: 25 Jahre ERP- und CRM-Erfahrung
Best Practice: Erfahrung aus 2.000+ Projekten
Kompetenz: 850 Mitarbeiter

Nahe: Zahlreiche Standorte in D-A-CH und IT
Innovationskraft: Zahlreiche Auszeichnungen
Zukunftssicher: Fiilhrender Microsoft-Partner

Compliance: Zertifiziertes Qualititsmanagement
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