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CRM Trends 2021

Corona treibt das digitale Kunden-
management und den Vertrieb voran

2020 wurde komplett von den Ereignissen der Pandemie iiberschattet. Wir alle haben diese
Auswirkungen spiiren kénnen. COVID-19 hat die Arbeitsweise nachhaltig verdandert und die
Notwendigkeit digitaler Arbeitsprozess weiter verstarkt. Deshalb sahen viele die Krise auch als
Chance und haben angefangen, ihre Arbeitsprozesse umzustellen und zu digitalisieren.

Das Jahr 2021 steht wiederum ganz im Licht der Anpassung an gedanderte Arbeitsvorausset-
zungen und Kundenanforderungen. Einem Anstieg an Homeoffice-Tatigkeiten miissen auch
Prozesse und Systeme der Unternehmen Rechnung tragen und dementsprechend angepasst
werden. AuBerdem dgilt es fiir Unternehmen, noch stéarker auf den individuellen Kunden und
seine Wiinsche einzugehen. Durch den Verlust persénlicher Vor-Ort Interaktion und Kommu-
nikation ist die digitale 1:1-Kommunikation wichtiger als je zuvor. Daher verwundert es auch
nicht, dass viele Unternehmen gerade CRM Systeme einfiihren, um Ihren Vertrieb zu struktu-
rieren und das Kundenmanagement und die Kundenprozesse zu digitalisieren.

Die CINTELLIC Consulting Group, ein auf CRM spezialisiertes Beratungshaus, hat die aktuellen
Trends fiir das Jahr 2021 zusammengefasst.
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Die Pandemie verlagerte viele Arbeitsplatze teilweise oder
auch vollstandig in das eigene Zuhause. Diese sogenannte Re-
mote-Arbeit im Homeoffice verlangt eine méglichst unkompli-
zierte Zusammenarbeit der getrennt voneinander arbeitenden
Mitarbeiter. Konnten sonst mit einem kurzen Abstecher in das
Nebenblro kurze Abstimmungen getroffen werden, entféllt
nun dieser Aspekt der direkten Kommunikation.
Dementsprechend muissen Marketing- und Vertriebssysteme
besonders folgende Kernfaktoren erflllen: Einfach zu verste-
hende und zu bedienende Prozesse. Unterstlitzung und Férde-
rung von Kollaboration innerhalb des Unternehmens und eine
zentrale Arbeitsflache und Datenbank.

Ein CRM-System wird immer mehr zur zentralen Plattform im
Unternehmen, in welchem sich alle Marketing- und Vertriebs-
relevanten Arbeitsablaufe abspielen. Umso wichtiger ist dabei,
dass jeder Mitarbeiter auch von Zuhause aus, einfache Bedi-
enmoglichkeiten vorfindet. Nur so kann unternehmerischer
Erfolg sichergestellt werden.

Der erste Trend ist also die Notwendigkeit eines CRM-Systems
mit den beschriebenen Grundfunktionalitaten an sich. Mit Hil-
fe des richtigen Systems kdnnen sich Unternehmen bestmag-
lich auf die bestehenden und kommenden Herausforderungen
einstellen und diesen entgegentreten.

Die Kommunikation in Echtzeit, beispielsweise in Form von
Live Chats ist kein neues Feature am Markt. Pandemie-bedingt
spielt sich unser Arbeits- und Privatleben in den letzten Mo-
naten verstarkt im eigenen Zuhause ab. Dementsprechend
verschiebt sich auch das Kaufverhalten in den Online-Bereich.
Aber auch dort besteht ein hoher Bedarf an Informationen und
individueller Beratung, welcher durch den Einsatz von Echt-
zeit-Kommunikations-Tools befriedigt werden kann.
Mit Hilfe dieser Kommunikationsform

kénnen interessierte Leads schnell

und einfach in zahlende Kunden um-

gewandelt werden. AuBerdem lassen

sich mit einfachen Mitteln enge und
langfristige Beziehungen zum Kunden

aufbauen.

Ein erfolgskritischer Faktor ist dabei der Entstehungspunkt
der Kundenkommunikation und die zur Verfugung stehenden
Hintergrundinformationen. Die Kommunikation muss am Ur-
sprungsort des Kontakts stattfinden, um dem Kunden einen
moglichst hohen Mehrwert liefern zu kénnen. Sofern es sich
um bestehende Kunden handelt, ist ein umfangreiches Bild
auf den Kunden und seine Historie, beispielsweise in Form des
360°-Blicks notwendig, um diesem mit der geblhrenden Rele-
vanz zu begegnen.

Um den Bedarf nach individueller Kommunikation und verbes-
sertem Service aus Kundensicht gerecht zu werden, eignet sich
der Einsatz von Social CRM.

Social CRM umfasst die Einbindung der sozialen Netzwerke in
die CRM-Welt und die Nutzung der dort erfassten Kundendaten
zur Personalisierung der Customer Journey und Anreicherung
der Kundendatenbank.

Auf Kundenseite besteht der Bedarf, zu jedem Zeitpunkt Uber
jeden moglichen Kanal mit einem Unternehmen in Kontakt
treten zu kénnen. Dies ist vor allem in Problemféllen sehr rele-
vant, da hierflrr eine zeitnahe Antwort und schnellstmégliche
Loésung erwartet wird. Es ist nur logisch dabei auch die sozialen
Netzwerke als relevante Eingangskanéle fur Kundenanfragen
wahrzunehmen, da diese sich weltweit einer weiterhin steigen-
den Beliebtheit erfreuen.

Fiir das CRM bedeutet das, ein moglichst umfassendes und
vollstandiges Profil des Kunden aufzubauen. Unabhangig vom
Eingangskanal, wird eine méglichst individuelle, schnelle und
vor allem zielgerichtete Betreuung erwartet.

Aus Unternehmenssicht bieten sich durch Social CRM somit
Vorteile im Hinblick auf Service Management durch schnelle
Reaktionszeiten am Interaktionspunkt. Aber auch fir das
Marketing bietet Social CRM diverse Vorteile. So kdnnen bei-
spielsweise einflussreiche Follower als solche registriert und als
Markenbotschafter eingesetzt und daflir belohnt werden.

Homeoffice dank CRM-System mit Echtzeit-Datenbasis und Cloud-Technologie
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Die immer groBere Datenvielfalt und stetig wachsende Da-
tenbanken erschweren eine Datenanalyse mit bestehenden
Mitteln im gewlinschten Umfang erheblich. Sowohl um den
eigenen Kunden individuelle Erlebnisse zu garantieren, aber
auch den eigenen Mitarbeitern bestehende Arbeitsprozesse zu
erleichtern, eignet sich der Einsatz von Kinstlicher Intelligenz.

Im Kundenbereich kénnen dadurch einfacher Analysen Uber
das Kundenverhalten durchgefiihrt werden und somit Er-
kenntnisse hinsichtlich seiner Praferenzen abgeleitet werden.
Dadurch wird die Kommunikation Gber den richtigen Kanal mit
dem préferierten Inhalt fir den Kunden erst moglich. Und im
besten Fall auch noch zum besten Zeitpunkt ausgespielt. Mit
,KI" l&sst sich die Customer Journey auf ein neues Level heben.
Anhand der Kundenhistorie und dessen Interaktionen lassen
sich Vorhersagen hinsichtlich seiner weiteren Handlungen
treffen und auf dieser Basis maBgeschneiderte Inhalte kommu-
nizieren.

Aber auch flir die eigenen Mitarbeiter kann Artificial Intel-
ligence eine Erleichterung der bestehenden Arbeitsablaufe
darstellen. Vor allem Vertriebsaktivitaten lassen sich optimal
unterstltzten und effizienter gestalten. So kénnen anhand
bestimmter Parameter Vorhersagen hinsichtlich der bestmdg-
lichen nachsten Handlung mit dem Kunden, so genannter Next
Best Actions (NBA), getroffen werden. Mittels solcher Vorher-
sagen weil3 der Vertriebsmitarbeiter immer, was der nachste
Schritt ist und welche Aufgaben er zu erledigen hat. Dadurch
erhoéhen sich Verkaufschancen fir den Vertrieb und Abwande-
rungen von Kunden kénnen minimiert werden.

Auch dies ist an sich kein komplett neuer Trend, sondern
wurde durch die Pandemie rasant beschleunigt. Mit Hilfe von
Cloud-Technologien kann die Arbeit unter Pandemie-Bedingun-
gen im Homeoffice stark vereinfacht werden. Es ist dadurch
maoglich, die gleiche Arbeit bequem von Zuhause aus durchflh-
ren zu kénnen, ohne einem Infektionsrisiko ausgesetzt zu sein,
beispielsweise im OPNV oder am Arbeitsplatz.

Im Laufe des Jahres 2020 haben sich viele Unternehmen, teil-
weise auch zwangsléaufig, an die neuen Begebenheiten ange-
passt und durch Cloud-Technologie die Arbeit im Homeoffice
ermoglicht. Auch flir eine Zeit nach Corona ist damit zu rech-
nen, dass vermehrt Arbeit von Zuhause aus durchgeftihrt wird.
Auch die politische Entwicklung der Thematik ist mit Interesse
zu verfolgen, forderte doch bereits Arbeitsminister Hubertus
Heil im November des vergangenen Jahres eine Verankerung
des Rechts auf Homeoffice als Gesetz.

Unabhangig von der politischen Entwicklung kann davon
ausgegangen werden, dass die Arbeit aus dem Eigenheim
nicht an Relevanz verlieren wird. Dementsprechend ist es flr
Unternehmen essenziell, die daflr notwendigen infrastruktu-
rellen Grundlagen zu schaffen und den Ubergang in die Cloud
entweder einzuleiten oder weiterzutreiben. Durch attraktive
Mietmodelle und kiirzere Implementierungszeitraume lassen
sich so auch schnell positive monetéare Effekte erzielen.

Nichtsdestotrotz ist von einer schnellen Lésung abzuraten. Viel-
mehr geht es darum, strukturelle Nachhaltigkeit aufzubauen
und keine ad-hoc-Lésung aufgrund des Digitalisierungs-Drucks
einzuflhren. Vor allem mit Hinblick auf die Themen Daten-
schutz und Compliance muissen hier die weitreichenden Aus-
wirkungen durchdacht und eine individuelle auf das jeweilige
Unternehmen zugeschnittene Losung erarbeitet werden.

Das Jahr 2021 wird die Gesellschaft erneut vor groBe Her-
ausforderungen stellen. In Vielerlei Hinsicht missen jetzt die
Weichen flr eine erfolgreiche Zukunft gestellt werden - auch
wirtschaftlich. Das vergangene Jahr hat gezeigt, dass eine Kri-
se immer auch eine Chance sein kann. Veranderungen stellen
zuerst einmal Hirden da, welche aber Uberwunden werden
kénnen. Um auch in Zukunft unternehmerischen Erfolg sicher-
stellen zu kénnen missen Geschaftsprozesse sich den veran-
derten Anforderungen von Kunden, aber auch Arbeitnehmern
anpassen.

Die CRM Trends fur das Jahr 2021 zeigen keine groBen neuen
technischen Errungenschaften, sondern vielmehr die Méglich-
keit mit bestehender Technologie den neuen Begebenheiten
gerecht zu werden. Daher investieren viele Unternehmen ak-
tuell in moderne CRM Systeme, um sich an die Gegebenheiten
anzupassen.

CINTELLIC begleitet seit mehr als 10 Jahren Unternehmen bei
der Digitalisierung des Kundenmanagments - von der CRM
Strategie bis hin zum sauberen Datenmanagement. Sie bendti-
gen Unterstltzung? Z6gern Sie nicht, uns anzusprechen.

von Wieland Schwarze,
CINTELLIC Consulting Group
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Ansprechpartner Uber CINTELLIC

Dr. Jorg Reinnarth Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
Geschdftsfihrer eine auf digitales Kundenmanagement spezialisierte
CINTELLIC Consulting Group Unternehmensberatung, die ihre Klienten vom ersten
joerg.reinnarth@cintellic.com Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis ganzheitlich

begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt am
Main und Minchen arbeiten liber 70 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, fithrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahlreiche

Stephan Kléckner sogenannte ,Hidden Champions“ mit den Branchen-
Senior Manager schwerpunkten Banken und Versicherungen, Telekom-
CINTELLIC Consulting Group munikation, IT, Medien, Unterhaltung, Handel, E-Com-
stephan.kloeckner@cintellic.com merce, Versorger und Logistik.

www.cintellic.com

#jointheteam

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit
lhnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!
https://www.cintellic.com/stellenangebote/
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