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Wer seine Kunden kennt, der hat schon
viel gewonnen. Facebook & Co. aber ma-
chen weitere Wege offen, die professio-
nell integriert werden sollten.

von Dorothee Gabor,
Senior CRM Consultant der
LOGO consult AG,
Starnberg am See

und Jorg Veit,

Vorstand und Partner der
LOGO consult AG,
Starnberg am See

ie viel Wissen {iiber Thre Kunden und
Kontakte steckt nur in den Kopfen
Threr Mitarbeiter? Welche Anteile dieses
Wissens verlassen Thr Unternehmen mit
dem Vertriebskollegen? Wie gut konnen
Thre Kunden betreut werden, wenn ihr An-
sprechpartner im Urlaub, erkrankt oder in
den Ruhestand gegangen ist?
Unternehmen, die mit einem zeit-
gemiflen CRM-System arbeiten, kon-
nen diese Fragen mit einem gelassenen
Licheln beantworten (siche Infobox).
Wenn Sie zudem bereits ein logistikbe-
zogenes CRM verwenden, bietet Thnen
dieses eine gute Integration von operati-
vem Geschift, Buchhaltung, Warenwirt-
schaftssystem, Schadenmanagement und
Kunden-Datenbank. Das alles ist fiir Sie
nichts Neues? So arbeiten Sie schon seit
langem? Gratulation! Dann sind Sie bereit
fiir das CRM von heute.

Social Networking

Wenn es heute darum geht, Kundenbezie-
hungen zu verbessern, Kontakte anzubah-
nen, Beziehungen zwischen Kontakten zu
nutzen und Kontakte personlicher zu ge-
stalten, dann kommt ein neuer Faktor hin-
zu: Social CRM. In den vergangenen Jahren
hat die Nutzung der Sozialen Netzwerke
immens zugenommen, nicht nur bei der
Generation unter 30. Es wird unumging-
lich sein, die neuen Kanile in der Kunden-
beziehung zu nutzen.

Grofde Konzerne haben seit Jahren eige-
ne Facebook-Seiten und ein Heer von ,,Fol-
lowers“, sie sammeln ,Likes“, holen sich
von ihren Fans Anregungen zur Weiterent-
wicklung ihrer Produkte, fiihren Seiten, auf
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Das Spinnennetz

Social Media heben das klassische CRM in eine ganz neue Dimension

denen Kunden sich gegenseitig Tipps geben
und kénnen auf Kundenkritik im Chat direkt
reagieren. Ganze Abteilungen werden damit
beschiftigt, in den verschiedenen Netzwer-
ken nach Nennungen der Marke zu suchen,
auf negative Aussagen zu reagieren und die
Kontakte auf einer fast privat wirkenden
Ebene zu betreuen.

Beziehungen im Netz

Wenn auch nicht so stark wie im Produzie-
renden Gewerbe, so wird doch auch in der
Logistik die Beziehungspflege mit Hilfe der
Social Media an Bedeutung gewinnen. Be-
sonders wichtig ist das Beziehungsgeflecht:
Wer kennt wen? Wer arbeitet zurzeit wo?
Welcher unserer guten Kunden hat Bezie-
hungen zu einem potenziellen Neukunden?
Koénnen wir diese Beziehung fiir den Kon-

taktaufbau oder fiir eine persénliche Emp-
fehlung nutzen?

Ein guter Kontakt verldsst das Unterneh-
men unseres Kunden. Wer ist sein neuer Ar-
beitgeber? Die Logistikwelt ist relativ klein
- wahrscheinlich wird es wieder ein Logis-
tikunternehmen sein, fiir das er arbeitet.
Machen wir mit diesem Unternehmen be-
reits Geschifte? Konnen wir hier ein neues
Potenzial iiber die gute Zusammenarbeit in
der Vergangenheit generieren?

Reputation im Netz

Ein Kunde #uflert seine Unzufriedenheit
mit unserer Leistung (Verspitung, schlech-
te Abwicklung, unfreundliches Personal)
in einem sozialen Netzwerk. Eine solche
Information wiirde heute nicht bei uns an-
kommen, aber vielleicht eine Welle von ne-



gativen Aussagen nach sich ziehen. Wenn
solche Auferungen in sozialen Netzwerken
tiberwacht werden, kann sich der Kunden-
service mit dem Problem auseinanderset-
zen, den Ursachen nachgehen und sich mit
dem Kunden in Verbindung setzen. Social
CRM stellt eine Verkniipfung klassischer
CRM-Inhalte mit den Informationen her, die
liber Monitoring-Prozesse aus den Netzwer-
ken gewonnen werden.

Was macht der Wettbewerber?

Aber nicht nur was die Kunden angeht,
lassen sich entscheidende Informationen
iiber die sozialen Netzwerke gewinnen.
Wie stellen sich Mitbewerber in den Medi-
en dar? Welche Marketingaktionen planen
sie gerade? Mit welchen Kunden sind sie in
Verhandlung oder haben Neuvertrige ab-
geschlossen? Welche Sparten und Linien
werden bedient? Gibt es Expansionspline,
wurde das Unternehmen verkleinert?

Aus diesen Informationen lassen sich
Entscheidungen fiir eigene Strategien ent-
wickeln und bei den eigenen Kunden opti-
mal prisentieren.

Auch {iber Vertriebspartner, Spediti-
onspartner, Agenten in Deutschland und
der ganzen Welt lassen sich aktuelle Infor-
mationen aus den Social Media gewinnen,
die bei Verhandlungen und bei der Pla-
nung gute Argumente an die Hand geben.

Elektronischer Flurfunk

Auch fiir die interne Kommunikation set-
zen heute viele Unternehmen Social Media
ein. Da geben sich die Mitarbeiter gegen-
seitig Tipps fiir den Umgang mit Software
oder fiir tagliche Workflows. Wichtige In-
formationen iiber gemeinsame Kunden
kénnen zwischen Niederlassungen oder
Abteilungen ausgetauscht werden. Mitar-
beiter werden {iber interessante Erfolge im
Unternehmen informiert. Unzufriedenheit
oder Probleme kénnen ausgesprochen und
diskutiert werden, ohne offizielle Kanile
nutzen zu miissen. Die Kommunikation
liber diese Netzwerke erscheint personli-
cher, fast privat, weil so viele Mitarbeiter
auch in ihrer Freizeit viel bei Facebook
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und Co. unterwegs sind. So kann die Bin-
dung der Mitarbeiter zum Unternehmen
gefestigt und die Mitarbeiterzufriedenheit
erhoht werden.

Wire es nicht schon, wenn diese Infor-
mationen im CRM sichtbar wiren? Oder
das eigene CRM sogar die Plattform dafiir
bieten wiirde?

Imagepflege mit Social Media

Bei Logistikunternehmen noch relativ wenig
verbreitet ist die Imagepflege, die iiber die
Nutzung der Technologien im Social Media
Bereich moglich ist.

Es beginnt mit der multimedialen Dar-
stellung des Unternehmens, zum Beispiel
kurze Videoclips auf der eigenen Website.
Idealerweise werden diese Clips auch ex-
tern zur Verfiigung gestellt.

Fiir einen kurzen Videobericht konnten
sich zum Beispiel eignen: neues Hochlager
mit neuester Technologie, Fahrzeugflotte
aufgestockt und optisch aufgewertet, neue
Niederlassung ertffnet oder Unternehmen
dazugekauft, Juniorchef iibernimmt die Ge-
schiftsfithrung.

Sowohl fiir Bestandskunden und Mitar-
beiter als auch fiir Interessenten ist dies eine

angenehme, fast private Art, sich mit dem
Unternehmen zu beschiftigen und vertraut
zu machen.

Social CRM

Heutzutage glauben die Menschen mehr
einer personlichen Empfehlung als klas-
sischer Werbung und Marketingaussagen.
Wenn das CRM eine Chat-Funktion zur Ver-
fiigung stellt, kdnnen begeisterte Kunden
ihre Erfahrungen mit dem Unternehmen
darstellen. Dieser Kanal der Imagepflege
wird immer wichtiger.

Mit ,,Social Media Monitoring“ kann das
CRM helfen, die verschiedenen sozialen
Netzwerke auf ,Treffer zu durchsuchen,
Kontakte in den Netzwerken zu suchen
und Verkniipfungen zum bereits bekann-
ten Firmenwissen herzustellen. Die Aktivi-
titen der Kunden - aber auch der Wettbe-
werber und Partner - werden so im Social
Web transparent.

Wer in Marketing und Vertrieb in die
Zukunft schaut, wird zusammen mit einem
kompetenten Partner ein individuelles
Konzept fiir den Einsatz dieser Technolo-
gien ausarbeiten sowie dafiir vorausschau-
end Kapazititen und Mittel einplanen.

Wissensdatenbank im klassischen CRM

m Kundeninformationen:
Aktivitatslog, Sendungstiberblick,
ABC-Status, Kreditlimit, Zahlungsver-
halten, offene Posten, Kundenhierar-
chie, Zustellinformationen, Branchen,
Wettbewerber

m Kontaktinformationen:
Aktivitaten, Historie, Funktionen,
Rollen, Hobbys, friihere Tatigkeiten,
Vorlieben, Ansprechpartner im eigenen
Unternehmen

m Verkaufsaktivitaten:
Korrespondenz, Gesprachsberichte,
Kundenbeschwerden, Offerten, Vertra-
ge, Tarife

LOGO consult AG ist filhrender Anbieter von CRM-Software fiir Transport und Logistik

B Griindungsjahr: 1993 in Starnberg bei Miinchen

B Ziel: Versorgung der Logistikbranche mit einer leistungsfahigen, standardisierten

und global einsetzbaren CRM-Lésung

B History: Mit fast 20 Jahren Branchenerfahrung ist die LOGO consult AG fiihrender
Anbieter von CRM-Software fiir Transport und Logistik. In Giber 40 Landern welt-
weit arbeiten viele tausend Anwender mit der Branchenlésung LOGO CRM.

Weitere Informationen unter www.logo-consult.com

m Potenziale:

Verkaufschancen nach Sparte, Produkt
und Linie, Cross-Selling-Potenziale,
Gegenliberstellung Bestandsgeschaft
und Potenziale

m Kunden- und
Kontaktsegmentierung:

Land, Region, Branche, Linie, Status,
Potenzial, Wettbewerber, Kontaktfunk-
tion, Mailing-Kategorie

m 360-Grad-Kundensicht:
Zusammenfassung der wichtigsten
Informationen in einem Kunden-Infor-
mationsblatt und in der detaillierten
Kundenakte
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