BISTRATEGIE

EFFIZIENZSTEIGERUNG DURCH INTEGRIERTE ENTSCHEIDUNGSUNTERSTUTZUNG

QUO VADIS CRM?

eden Kunden in jeder Situation
bei jedem Problem durch zielsi-
cheres Customer Relationship Ma-
nagement (CRM) zu bedienen, wird
zunehmend schwieriger.
Die Griinde hierfiir sind:
® gesittigte Markte,
@ hohe Innovationsraten sowie
e zunehmend instabile Kundenseg-
mente mit relativ kurzen Halb-
wertzeiten.
Dieser Situation konnen Unterneh-
men nur noch durch weitgehende
Jransparenz® iiber den einzelnen
Kunden und zwar ab dem Beginn der
Kundenbeziehung gezielt begegnen.
In dieser Hinsicht muss insbesondere
die Effizienz der CRM-Aktivitdten
weitgehend optimiert werden.

Die Benutzer von CRM-Systemen
haben zunehmend Probleme
mit der Komplexitat dieser An-
wendungen. Abhilfe verspricht
hier das Konzept der integrierten
Entscheidungsunterstiatzung
iODS. Wahrend klassische Decisi-
on Support Systeme bis heute
nicht den prognostizierten Erfolg
erreicht haben, sollen mit iODS
Effizienzsteigerungen und Kos-
teneinsparungen in erheblichem

Umfang erreicht werden.

o Optimierungsmoglichkeiten von
CRM-Systemen ergeben sich aus
folgenden drei Basismerkmalen
grofSer IT-Anwendungen:

e Automatisierung (abwicklungs-
orieniert), d. h. das System arbeitet
alle automatisierbaren Funktionen
automatisch ab.

e Navigation (verhaltensorientiert),
d. h. der Anwender wird in Ab-
héngigkeit vom jeweiligen Kon-
text bei der Erledigung seiner Auf-
gaben durch die grafische Benut-
zeroberfldche geleitet.

o Tiihrung (entscheidungsorientiert),
d. h. die Software weist den Be-
nutzer proaktiv auf seinen fachli-
chen Entscheidungsspielraum hin.

Die aktuell verfiigbaren Technologi-
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en ermoglichen die Realisierung ei-
nes hinreichenden Automatisie-
rungsgrades.

Auch die Anforderungen an die
Navigation lassen sich mit klassi-
schen Eigenschaften moderner An-
wendungssysteme, wie beispielsweise
Rollen- und Rechtekonzepten, kon-
textabhédngigen oder kaskadierenden
Auswahlmdglichkeiten, produktab-
héngig weitestgehend und komforta-
bel abbilden.

Entscheidungsorientierung hinge-
gen wurde in herkémmlichen Syste-
men bislang vornehmlich statisch
implementiert oder wurde durch or-
ganisatorische Vorgaben realisiert.

Entscheidungshilfe

Um einen mdglichst guten Service in
Bezug auf den Kundenwert zu errei-
chen, bedarf es einer differenzierten
Beurteilung des Kunden. Zudem
diirfen wirtschaftliche Aspekte hier-
bei nicht in den Hintergrund riicken.

Am Beispiel von Telekommuni-
kationsunternehmen ldsst sich dies
besonders gut verdeutlichen, da sehr
hohe Innovationsraten, instabile
Kundensegmente und besonders
grofe Kundenzahlen in dieser Bran-
che zu finden sind. Kunden von Te-
lekommunikationsunternehmen
werden typischerweise anhand der in
Bild 1 gezeigten Kriterien Klassifi-
ziert. Diese Einordnung wirkt sich
auf die Parametrisierung der ver-
schiedenen CRM-Prozesse aus, wo-
bei nicht alle Kriterien alle Prozesse
gleichermafen beeinflussen.

Die Kriterien Kundengruppe und
Kundenlebenszyklus legen die Ober-
menge aller ausfithrbaren Prozesse
fiir einen Kunden fest. Die Kriterien
Kundenfinanzstatus, Vertragsstatus
und Produktkonfiguration legen die
Teilmenge an ausfithrbaren Prozes-
sen in den Klassen kundenbezogene,
vertragsbezogene und produktbezo-
gene Prozesse fest. Der Kundenwert
beeinflusst u.a. die Parametrisierung
der Prozesse.

Telekommunikationsunterneh-
men miissen bereits heutzutage mehr
als 100 verschiedene CRM-Prozesse
bzw. Subprozesse unterstiitzen. Diese
Zahl wird mit der Einfiihrung von
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UMTS und der damit realisierbaren
Dienste und Produkte weiter steigen.

Dariiber hinaus &ndern sich Pro-
zessparameter im Laufe der Zeit.
Waurde fiir die Einrichtung eines
EGN (Einzelgesprachsnachweises)
vor einigen Monaten noch eine Ge-
biihr erhoben, ist dies im Augenblick
meist nicht mehr der Fall. Tarife

@ Welche Prozesse darf ich fiir einen
bestimmten Kunden grundsétzlich
ausfithren?

@ Darf ich einen bestimmten Prozess
bei den aktuellen Kundenmerk-
malen initiieren?

@ Wie habe ich den Prozess konkret
zu parametrisieren (Gebiihren,
Wiedervorlagedatum etc.)?
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Vertragsspez.
Kriterien

Finanzspez.
Kriterien

| Kundenklasse |

| Kundenlebenszyklus |

; 1
i Finanzereignisse | |
H 1

Kundenfinanzstatus |

Vertragsstatus |

| Produktkonfiguration |

[}
Prozess &
P15 g
X (o)
Profi- 5
Mailbox ko] Privatkunde
. . C
einrichten 3

Beispiel fur einen

Prozessparameter: 5 o ‘;
Gebuhr in Abhdngigkeit S|a|5|5
der Kundenklasse E(g|2|2
O|l=|c |<c
Z|5|8|8
T[22
a .
£ |Gebuhr0- =
M < |Gebiirs- g
a
O - <
o | Gebulhr 10.- IS
O | Gebuhr 20.- §

Finanzstatus

Prozess fur C-Kunden
mit Status ,, 1. Mahnstufe*
nicht méglich!

werden stindig glinstiger. In glei-
chem Mafe werden auch die Ge-
bithren fiir diverse Dienstleistungen
angepasst. All diese Anderungen
miissen stdndig durch die Kundenbe-
treuer berticksichtigt werden.

Die Benutzer der CRM-Systeme
sind nachweislich nicht mehr in der
Lage, mit dieser Komplexitt fehler-
frei umzugehen. Es wird ein System
benétigt, das dem Benutzer folgende
Entscheidungen abnimmt:

Hierfiir miissen anbieterspezifische
Entscheidungsmatrizen entsprechend
dem in Bild 2 dargestellten Beispiel
entwickelt werden, die Vorausset-
zung fiir die Umsetzung des im fol-
genden Kapitel vorgestellten Kon-
zeptes sind.

Integrierte Entscheidungs-
unterstiitzung - iODS

Die Prozess- und Datenqualitét kann

Die Benutzer
der CRM-Sys-
teme sind
nachweislich
nicht mehr in

der Lage, mit
der Komple-
xitét dieser
Systeme
fehlerfrei
umzugehen.

Bild 1: schemati-
sche Darstellung
der Einflussfakto-
ren auf CRM-
Prozesse.

Bild 2: Beispiel
fur die Ableitung
von Prozess-
parametern
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Die Notwen-
digkeit, alle
maoglichen
Medien glei-
chermaBen
beim CRM zu
beriicksichti-
gen, hat dazu
gefihrt, dass
Unternehmen
zusdtzlich zu
ihren klassi-
schen CRM-
Systemen wei-
tere Lésungen,
wie beispiels-
weise Portale,
einsetzen.

Bild 3: Prototyp
der Administra-
fionsumgebung.

Bild 4: Vor- und
Nachteile der
Implementierung
eines zentralen
iODS-Systems.

nur dann sichergestellt werden, wenn
die Kundenbetreuung bei der Abwick-
lung des operativen Tagesgeschifts
durch ein méchtiges Entscheidungs-
unterstiitzungssystem entlastet wird.
Auf diesen Bereich zielt nun der Inte-
grated Operational Decision Support
(GODYS) ab. Damit soll der Benutzer
eine administrierbare und permanen-
te Entscheidungsunterstiitzung in der

entsprechende Vorschldge liefern,
wie Prozesse zu parametrisieren sind.

Zur Administration dieser Ent-
scheidungsmatrizen wird ein ent-
sprechendes Tool bendtigt, wie es
prototypisch Bild 3 dargestellt wird.
Der rechte Teil enthalt die zur Steue-
rung der CRM-Prozesse des jeweili-
gen Unternehmens notwendigen
Einflussfaktoren. Im linken Teil wer-
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® Geringere Prozesskosten

@ Niedrigere Fehlerraten

® Weniger Schulungsaufwdnde

@ Hohere fachliche Dynamik
(Marktanpassung)

@ Ubersichtlichkeit
@ Schnellere Anderung
der Parameter
@ Redundanzfreie Pflege der
Prozessregeln und Parameter
@ Hohe Datenkonsistenz

® Erhdhtes fachliches Risiko bei
Anderungen (Mdchtigkeit)

Fachliche Vor- und Nachteile

@ Zenrale Instanz (Ausfallrisiko)
® Generische Funktionalitét be-

Technische Vor- und Nachteile

CRM-Architektur erhalten.

iODS geht davon aus, dass es im
CRM-Umfeld die bereits genannten
Kriterien gibt, durch die Prozesse be-
einflusst werden. Das Konzept von
iODS sieht vor, Funktionen in die
CRM-Landschaft des Unterneh-
mens zu integrieren, die basierend
auf den festzulegenden Entschei-
dungsmatrizen adhoc und online

den die CRM-Prozesse und ihre Pa-
rametrisierung dargestellt.

Die erste Ebene der hierarchisch
aufgebauten Struktur zeigt die Pro-
zesse. Diese Ebene kann in Abhén-
gigkeit der zu unterstiitzenden
CRM-Prozesse variieren.

Die zweite Ebene dieser Struktur
hingegen besteht immer aus den
Knoten ,Erlaubt”, ,Verboten“ und

,otandard“. Im Knoten ,Erlaubt®
werden alle Konstellationen aufge-
fihrt, in denen der jeweilige Prozess
ausgefiithrt werden darf, fiir , Verbo-
ten” vice versa. Die Konfiguration im
Knoten ,Standard“ gibt eine Hand-
lungsanweisung fiir nicht explizit
festgelegte Konstellationen.

Dartiber hinaus sind entsprechen-
de Regeln zu definieren, nach welcher
Philosophie die Entscheidungsmatri-
zen zu administrieren sind. So muss
z. B. hinsichtlich des Umgangs mit
der ,Standard“-Option die Frage be-
antwortet werden, ob das Hinzufii-
gen einer neuen Auspragung fiir ei-
nes der beschriebenen Kriterien im
Sinne einer Positivadministration (al-
le Prozesse sind fiir die neue Auspra-
gung zulédssig und es miissen einzelne
Prozesse explizit ausgeschlossen wer-
den) oder einer Negativadministrati-
on (alles wird standardmaRig verbo-
ten bis es explizit erlaubt wird) erfol-
gen kann. Dies hédngt davon ab, in
welcher Form die Entscheidungsma-
trizen aufgebaut werden.

Der Nutzen von IODS

Die Umsetzung von iDOS schafft

folgende Vorteile:

e Erhohung von Profitabilitdt und
Kundenzufriedenheit durch eine
gezieltere Beurteilung der Kun-
densituation,

@ Steigerung der Flexibilitét des Sys-
tems bei der Realisierung von In-
novationen sowie

® Verbesserung der Benutzerakzep-
tanz, Reduzierung des Schulungs-
bedarfs und Verringerung von
Fehlerraten.

Die Notwendigkeit, alle moglichen

Medien (Brief, Fax, Telefon, e-Mail

und Internet) gleichermafien beim

CRM zu beriicksichtigen, hat dazu

gefiithrt, dass Unternehmen zusétz-

lich zu ihren Kklassischen CRM-Sy-
stemen weitere Losungen, wie bei-
spielsweise Portale, einsetzen. Des-
halb wird CRM heutzutage nicht
mehr monolithisch umgesetzt. Die
unterschiedlichen Systeme werden
hingegen {iblicherweise mit Hilfe ei-
ner Middleware oder auf Datenban-
kebene integriert.

Um die Kundenbetreuungspro-
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zesse in gleichem Umfang und in

gleicher Qualitdt tiber die verschie-

denen Medien und in den unter-
schiedlichen Systemen zu unterstiit-
zen, wird eine zentrale Decision En-
gine bendtigt.

iODS kann folgendermafien rea-
lisiert werden:

e Ls werden transparente Dienste
(Services) in die Middleware inte-
griert (z. B. in Form von Enterpri-
se Java Beans).

@ Diese Services basieren auf einer
zentralen Datenbank, die die sy-
stemiibergreifend verbindlichen
Prozessparameter des Unterneh-
mens beinhaltet.

e Mit iODS wird ein Konzept vorge-
stellt, das die Liicke schlief3t, die so-
wohl durch die klassischen CRM-
Systeme (erste und zweite Generati-
on) als auch durch die analytischen
CRM-Systeme der dritten Genera-
tion bislang nicht abgedeckt werden
konnte.

@ iODS liefert eine permanente
operative Entscheidungsunterstiit-
zung durch die analytische Bewer-

tung der Kundensituation. Die
dafir notwendigen Regeln werden
vom Controlling (z. B. mit Hilfe
strategischer Data Warehouse
Analysen) oder in einer weiteren
Ausbaustufe sogar in Echtzeit
durch lernfahige Systeme festge-

legt bzw. konnen flexibel verdn-

dert werden.

Ein unternehmensspezifisches
und bergreifendes Gesamtkonzept
bildet die zwingende Voraussetzung
fiir eine schrittweise Einfithrung von
iODS. Erste Erfahrungen im Mobil-
funkbereich zeigen, dass dieser Weg
sinnvoll und machbar ist.

Das Konzept beinhaltet Heraus-
forderungen, die sich durch organi-
sationsiibergreifende gezielte Maf-
nahmen bewiltigen lassen.

Klassische Decision Support Sys-
teme haben bis heute nicht den pro-
gnostizierten Erfolg erreicht. Der
Grund hierfiir besteht darin, dass die
abzubildenden Entscheidungsmatri-
zen zu komplex und schwer iiber-
schaubar sind. Diese Gefahr bein-
haltet iODS hingegen nicht. Die be-
schriebenen Vorteile sprechen fiir ei-
ne Realisierung von iODS, weil
durch die erzielbaren Effizienzsteige-
rungen Kosten in erheblichem Mafle
eingespart werden konnen.
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