SALES & MARKETING

CRM - mehr als
Kundenbonuskarten

Kundenbeziehungsmanagement oder , Customer Relationship Management”
{CRM) sind die Schlagworte der vergangenen Jahre. Kaum ein Technik- oder
Softwareanbieter versidumt es, diese Begriffe in seinen Verkaufsunterlagen
zu fiihren. Der inflation dre Umgang mit CRM und dessen Einbindung in fast
jede erdenkliche Thematik, von Mitarbeiterfihrung bis zu W-LAN, hat zu
Unklarheiten und zu einer steigenden Unsicherheit gefahrt. Viele fragen

sich heute, was CRM in Wirklichkeit ist.

bwohl die Bedeutung der Kun-

denbindung von niemandem be-

stritten wird, so unterscheiden
sich die Aussagen dariiber, was Kunden-
bindungsmanagement ist und wie es sys-
tematisch betrieben werden kann, selbst
in den Chefetagen der grofien Hotelgrup-
pen maBgeblich voneinander. Fir viele
Manager ist das Thema mit der Einfith-
mmng einer Kundenkarte wvom  Tisch.
Doch CEM ist bedeutend mehr. Im Zuge
des Seminars CRM im Tourismus® an
der Fachhochschule Miinchen, stellten
die teilnehmenden Studenten daher auch
bei allen untersuchten Unternehmen
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zum Teil gravierende Wissens- und Um-
setzungsliicken fest.

CRM ist nicht neu

Das Prinzip von Customer Relation-
ship Management ist nicht new. Marke-
tinggréfen haben schon vor Jahrzehnten
den Wert der Kundenbezichung .er-
kannt”, und jeder erfolgreiche Hotelier
und Gastronom betreibt CEM mit einemn
besonders guten und individuellen Ser-
vice,

Es wird also versucht, durch eine au-
Berordentliche Kunden- und Service-

Hnefeste Kundenbindung kst In
der Hotellerle uneri3sslich.

Orientierung den Gast an das eigene Un-
ternehmen zu binden. Das Ziel dieser
Anstrengungen ist aber nur mittelbar die
Verbesserung  der  Kundenbeziehung.
Letztlich dreht es sich darum, das Be-
trichsergebnis nachhaltig positiv zn be-
einflussen. Die Harvard Business School
stellte bereits 1990 fest, dass wenn es ein
Unternehmen schafft, 5 Prozent mehr
lovale Giste zu erhalten, der Gewinn um
bis zu 85 Prozent gesteigert werden kann.

Erfolgreiches Beziehungsmanagement

Ein erfolgreiches Kundenbeziehungs-
management ist sehr umfassend und u-
Berst komplex. Es ist ein ganzheitlicher
betriebswirtschaftlicher Ansatz und kann
auch als ein wesentlicher Bestandteil mo-
derner Unternehmensfithrung  verstan-
den werden. Insgesamt lassen sich vier
Bereiche identifizieren: die Organisation,
die Technologie, die Mitarbeiter und die
allumfassende Strategie. CRM ist somit
bedeutend mehr als die Einfithrung eines
neuen Sales-, Front Office-Systems oder
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ciner  Lovaltw-Karte.  Selbstverstindlich
kann #in Unternehmen seine CHAM-An-
strengungen auf enen oder mehrere Be
reiche beschuanken, cin nachhaltiger Er-
falg et dann allerdings nur bedingt midg-
Lich.

u den Abtellungen, in denen CRM

E zingefnhrt werden sallte, gehoron
‘|.|'rlc¥.|ir||=-.. Verkaul wnd alle Bersi

che mit Gastkontakt, Der medivierle, gut
trainierte und freundliche Mitarbeiter iat

letztlich ciner der Kernpunkte wnd ent-
scheidend e Erfolg oder Misseriolg,

CRM und Technologie

Fur die Crofizahl der Manager in don
Unternehrnen ist CRM aber mach wie var
die Treplementierung von Technologie.
Licse Investments belouten sich sclbst bei
keineren Hotels schnell im fanfstelligen
Berich wnd bei griferen Hotelgesell-
schafien sind Millionenbudgets keine Sel
enlut.

Das CEM Haus
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Mitarbsiter sind antscheidend fibr dan Erfolg.

T diesemn  Pusammenhang  sel er-
withnt, dass der Datenschutz eine zentra-
le Rolle spiclt und won Beginn an alle
rechtlichen Vorgaben ertollt werden soll-
ten. s gilt avch hier der Gromdsate | Un
wissenheit schittzt wor Strafe  niche™.
Schlimmer noch, cinmal vorechtmilig
gesamnmelte, gespeicherte oder verarbei-
tele Laten kinnen im Nachhinesin nichi
mehr rechordidy werden. Mochte ein
Unternchimen sein Investment nicht un-
nlig riskieren, sdle digser Aspekl aafl
ar kednen Fall vernachlissigr werden.

Wit alen varhermschenden Sollware
Standardldzungen wnd PMS-Erweiterun-
gen sl cin Unternehumen, das CRM
priessionel]l Letreiben will, schoell an
seine Grenzen. Dies gile wor allem danm,
wenn mit dem Funden wmassender nnd
intensiver  kommuniziert werden sell,

Michael Toedt

Michael Toedt st Geschaftsfohrender
Gesallschafter von Toedt Dr. Selk & Part-
ner I Munchen. Das Untemehmen hat
sich auf die Beraiche Marketing-Tach-
nalesgie, Berstung und Datenschute (i
Towrlsmusunternehmen  spedalilet.
Toadt war zuvor Ragional Vice Fresident
der Sansena International und begleitets
diverse Hotelgesellschaften bei der Er-
aellung zentialer Kundan- und Marke-
tingdatenbanken. Auferdam it Toed:
Lehrbeauftragter an der Fachhochschu-
le: bdiirechien.

alse ek das Marleling in die CRM-An-
strengungen cingebunden werden soll.
Aus diesem Grund haben sich in den ver-
gangenen lahren drei verschiedene Arlen
von CRM-Software-5vstemen entwickelt,
die aufeinander autbaven und sich ergin-
zem. Dhics sind Softwarcpakete fir dic Be-
reiche  Diatemanalyse,  Kemmunikation
und Operation. Syatems fir die Operati
an werden amn Moint-of-Sale (20 B, der
Begeption) genntzt wnd sollen einen ver-
Iesserten Kundenserice erméglichen, in
cler Begel dreht es sich hierbed wm Froni-
Orffice- und Sales-Programme. THe Ana-
Irse- und Kommunikationssotoware rich-
tel sich primir an die Marketing- aml
Verkaufsabteilungen und wied fir die
Plamung wnd Durehfihrung von backe-
tingaktionen genutet.

Ein P25 System ist, anch wenn fast je-
der  Anlseter  Marketingerweiterangen
anbictet, keine Marketingsofoware, A
Systeme haben ein Problem — dis Daten-
cualitar, Zum einen anterliegen sie dem
Grundsatz der oodnungsgermalen Back-
fthrung, was «in Bereinigen und Mani-
pulicren der Draten ungemcin ersclewert,
zum ansdersn sind dJie com Leil vordwan-
denen Datenbereinigungsprozesse in der
Tegel leistungsschwach, Hierbed gilt der

Grumdsale, dass als Kernstitck der Bersi-
nigung uallererst die Adresse des Kun-
den verifiziert und wenn notwendig kor-
righerl werden mss, D dies in der Repel
mur ther externe Anbieter, wie 2. B. die
Dienrsche Post, misglich ist, ist die Daten-
qualitat wider aller Beteucrungen  der
Software-YVerkiuler for Marketingzwecke
nicht ausreichend, sllte wr ein Prozes
nicht in das Programm implementicro
sl

These Tatsiche verhindert den profes
sionellen Linsate salcher Svsteme [or das
Marketing, Die erste Aufpabe von Marke-
tingsystemen ist demnach anch das Anf-
bereiten der Gastdilen, wm sz (e das
Marketing nutzhar mu machen. Tn der Re-
2ol sind lediglich zwischen 50 bis 80 Pro-
zent aller PMS Daten korvekt. Rocklaut-
zahlen bel Mailings von 10 s 20 Prozent
sitwl keine Seltenheit, unteratreichen die
Hotwendighkeit von Daten-Bereinigungs-
prozessen und seigen pleichzeitiz hohe
Tinsparungsmiglichkeiten auf,

Wern ein Hidel mit CEM beginnen
méchte, s fst es abaclut nomwendig, die
Mitarbeiter auf die Bodentung der cichiti-
gen Eingabe der Gastdalen hinoomwsisen,
Trenn die Cualicat der Kundendatenbank
und das Ergebnis der Bercinignng hingen
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mabgeblich vorn Bingabeverhallen der
Mirarbeirer ab.

Richtet sich CRM an alle Kunden?

Welcher ©ast soll letztlich mittels eines
umtasscnden  Bezichungsmansgements
gebunden werden?

CRM sollte sich primir an die gewinn-
bringende Kundschatt wenden, alse an
loyale Gitste. In der Repel erwirtschalien
5 Prozent der Kunden 40 Prozent des Ge-
samiumsatzes. Bel der Tafrhamsa waren
2045 3 Prozent der [Massagicre tor 47 Pro-
zenl des Lmsatzes, mand 1,9 Mrl. Eoro,
verantwortlidh. Rite-Carlton errechnete,
dass ein lovaler Gast einen Litetime-Va-
Tue von 10000 TS Thllar hat, An die
sern Liedspisl wind deutlich, waram alles
getan werden sollte, so einen Gast 7u hal-
ket

Gei CHB dreht es sich also wm
das Halten Joyaler” Gaste. Ein lovaler

Cast muss somit falgende Friteren
erfillen:
W er bat bereits mindestens ewei Aufent-
halte im Hatel gebucht
B ciner davon sollte innerhalb der ver-
pangenen 18 Momaie liggen bei Feri-
enhotels 24 Monate)

W or gitt mehr Geld aus als der Durch-
schiniftsgast.

Fro Jahr werier! ¢in Unternshmen
rwischen 10 wnd 20 Prozent dieser loya-
len Kunden, attmals ohne o5 tiberhanpt
e merken, da Analvsesvsieme  umil
Warnprozesse  nicht  vorhanden  sind.
Durch das standige Machkommen newer
olovaler” Gaste wird in der egel dic
S Proeent-Marke relativ stabil gehalten.
Willrde ein Hotel es aber nun schatfen.
diz Abwanderung pro Jahr zu balbieren,
a0 wibrde dies zu siver bedeutenden Ver
besserung des Lietriebserpebnisses nhren,

Ea gilt hereitz seit langem der Grund-
satz, diss o5 10mal glknstiger ist, cinen be-
slehenden Konden o hislien, als sinen
neven 1 akquirieren. Doch s sind nicht

Ziel von CRM
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Ziel muss a5 sein, @ine méoglichst breita loyale Kundenschicht zu haltan.
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diese Sparpotentiale alleine, die eine
Gewinnsteigerung von bis mu 35 Pro-
2enl ermglichen, hingu kommen
noch falgends Faltoren: Tovale Gas-
te kaufen after, sle verursachen we
niger Arbeit und somit Fosten, da
sie mil dern Frodukl verteao sinad,
Toyale Giste dienen als Empfehler
ned Multiplibator und sind letzt-
lich auch dazu bereir, cinen ctwas

Tufriedene Giste sind keine
loyalen Gaste

Wie erhdlt man nun eine még
lichst  breite loyale  Kunden-
schichty Bis vor kureern gall nech
der Grundsatz, dass zufriedene
Gagte auch lovale Gaste sind, Aller-
dimges kommmen laut giner newsn Shadie
lediglich 40 Progzent der  sulriedenen
Kunden auch wirklich wieder. Bepelaterte
Funden haben hingepen cinen Wiedar-
kagferwerl von 90 Provent. Ziel muss es
also sein, weg vom Standard produkt zu
kommen, Erlebnisse zu schaffen und den
Gast emotional zu binden, Mur hierdurch
ist eine verbesserie Koandenbindung er-
reichbvar. Thies ist letztlich aber nicht al-
lein durch den Einsatz von Technik oder
die Investition in riesige Wellneshereiche
ete. zu schatten, der Mitarbeiter spicle
hierbei ernewt die zentrale Rolle. Wur wer
begeisterte Mitarbeiter beschuittigt, kann
anch hegeislerle Gilsle erwarlen, Lin we-
sentlicher Finflussfaktor file die Steipe-
rung der Fundenbindung spielt dariber
T das Marketing und die kantinu
jerlichie Bommunikition mit dem Kun-
den. Um die FErinnerurg im Kopf des
Gastes Wfrisch” zu halten, sollte alle sechs
sis achl Wachen mit ihnen kommuni
ziert werden. Eine so hohe Frequens auch
unter Kostenaspelien in elnem pewissen
Rahmen halten zu kdnnen, gelingt our
durch den kembinierten Einsatz von On-
Tine-Aktionen und klassischen Briefmai-
lings.

Was erwartet der heutige Gast?

Dier Gast von heute ist nur noch sehr
HI:}IWL‘T Fall ||r-rei1'-c!n:|d-:ur|. |mrm‘r L—rl’:l‘hrr
ner, immer bereister ist die Kundschaft.
Lrer Hotelier ist daber gezwungen, stets
nmach neven Edebnissen zu suchen, ohine
dabei den Wirtschalilichleitsfakier auler
Acht 7o Tassen. Dabei gilt, muallererst die
Grundbediirfnisse und Erwarbungen des
Grastes o erfilllen. Wirkliche Fhuspunkie
samumnelt cin Horel aber, wenn der Kunde
in Bergichen positiv dberrascht wird, die



cr 50 nicht erwartet hatte. Um stindig
mene lddeen fir nene Gasterlebmnisse o er-
halten. (st das richtige Finbinden der
Mitarbeiter und das kontinuicrlichs Sam-
meln und Auswerten ihver Vorschlige
notwendig. Drabei ist darauf zu achien,
dlie achallumg mever Erlebmisse kontinu

ierlich  fortzosetren.  Eine  gute  Tdee
spricht sich schnell herum wied wicrd von
den Mithewerbern wmgehend  kopicre.
Schon wind aus dem einstigen Erlebnis
ein Standard - etwas, was der Gast erwat

tet wnd als selbstverstandlich voransscize.

Faktoren der Kundenzufriedenheit

Generell spielen verschiedene Faltoren
fitr die Kundenzutricdenbeit eine zentra-
le Bodle. Dies simd das I_]r.-\.ign. e l_:lgr._
das Teistungs-Angebat, der Preis und
Letzilich die Produks- und Service-Chali-
it Mur wenn os daverhaft gelingt, aber
den erwarteten oStandards® o liegen,
steipt der anteil lovaler Giste.

Nicht nur die Geschehnisse in Folae
des 1L September baben dazu gefithet,
dass CRM immer wichtiper peworden iat,
aneh clas Internet und hier speziell die
Fwichenhandler haben ihren Tell dazo

beigetragen. Einst als Mittel geteiert, die
Verrishskesten e senken, belasien die
hahen Provisionen im Tnternetvertrieh
von bis zu 55 Prezent mumer stirker dic
Gesamtergebnisse. Lovale Kunden hinge-
gen buchen in aller Regel dicckt beim
Hatel, abine Swischenhamdler und ohne
hahe Provisionshelastungen.

COM erfolgreich umpesetzt, steigen dicse
sdred Parameter im Lanfe der Zeil und «i-
ne Fralulerung der Anstrengungen st
mlich.

Voraussetzung fir erfolgreichas CRM

Ergebnis van CRM messen

Viele Unternehmen hahen die Schwie
righeir, ihre Investitionen und Kun-
clenbindungs- Anstrengungen s
werifizieren und  denm wirt
schaltlichen Elfekt Jetalich
1 messen. The Kennzah-
kenfamilie des CLV, des
whonslomer Liletime
Valwe", helfen die Ent-
wicklungen kommage-
nau zu crmitteln, Hicr-
el wird beispielsweise
mcatlich  der durch
schnittliche  Gesambwert
cines  Gastes,  die durch-
schmittliche Anzabl der Autent
Fralte and die durchschnildiche Lim-
er eines Kundenlebens® ermittelt. Wird

Grondvoraussetzung, filr den Frfolg
von CRM ist die 100-prozentige Unter-
stotzung  durch die Seschaftstohmng,
Sur wenn die gesamte Fabrangse e das
Therna veratanden hat und es gemeinsam

tritgr, kann CRM erfolereich im-
plementiert werden, Hieran
scheitern in der Regel die
mieislen Prodekie.

An CEM O korume
hente kein erfolgs-
urigntierier  Unler-
nehmer mehr wor-
bei. le cher sich das
Management dieses
Themas  annimumt,
desto besser aind die
Chaneen.  Schlizlich
loutzt cine unternchme-
rische Kermvweisheit Fs far

besser selber o agivren, als nar
i reagieren”. Mickuial Toed:
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