OZ}M CRM gelebt - Ein praktisches Beispiel zur Realisierung bei E-Plus e'pl us

Agenda

1. Welche Entwicklungen erwarten wir auf dem Telekommunikationsmarkt
2. Wie gestaltet sich der Kundenertrag und welchen Einfluz hat CRM
3. Die Konsolidierung des Kundenkontaktmanagements als Grundlage fir CRM

4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System
Ein praktisches Beispiel

Die in dieser Prasentation enthaltenen E-Plus-Unternehmenskennzahlen sind entweder unkenntlich gemacht oder sind fiktiv und
dienen lediglich zur Veranschaulichung des Sachverhaltes.

Andreas Orlowski
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CRM

2001

1. Welche Entwicklungen erwarten wir auf dem Telco-Markt

e-plus

Marktentwicklungen

Der Mobilfunkmarkt
tritt in die Sattigungs-
phase

=D

Der PrePaid-Markt
gewinnt immer
starker an Markt-
anteilen

=D

UMTS mul} zur Markt-
einfihrung vorbereitet
werden

=D

das bedeutet ...

Es wird ein Verdrangungs-
wettbewerb einsetzen.
Erstmalig kann es Monate
mit sinkenden Gesamt-
Aktivierungszahlen geben

Die Tarife werden weiter
fallen, die Marge wird sin-
ken

Der Kundenlebenszyklus
wird schlechter planbar
und potentiell kirzer

Die Kunden werden we-
niger transparent als
Vertragskunden

Wettbewerb um zahlungs-
kraftige UMTS-Erstkunden
wird entbrennen
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Was kdnnen wir tun ?

Kundenbestand sichern
durch preventive Kunden-
bindungsmal3nahmen

Konzentration auf
Akquirierung und
Bindung hochwertiger
Kunden

Effiziente Betreuung der
Kunden um Kosten zu
sparen

Schnelle Reaktionsmdg-
lichkeiten auf geander-
tes Kundenverhalten

Mafl3nahmen zur Siche-
rung der Kundendaten-
qualitat untersttitzen

Rechtzeitiges Binden von
potentiellen UMTS-Kun-
den an die Marke E-Plus
als ,Early Adopters® flr

UMTS
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cRooM 2. Wie gestaltet sich der Kundenertrag und welchen Einfluf3 hat CRM e' pl u S
2

Kundenertragsentwicklung im Lebenszyklus im GSM-Markt

*2
Kum. Ertrag [DM]
Return of
Customer (ROC)
*3
x00 1 Ertragskurve flacht
ab = Signal fur *1
Unzufriedenheit ?
*4
Break Even
Aktivierung
24 36 Zeit
iy i} [mon]
Werbeaufwande Vertragsverlangerung
durch Préavention oder
Ruckgewinnung

Provisionen /
Subventionen

* 1 Kundigung des Kunden ohne Ruckgewinnungsversuch

* 2 Rickgewinnung / Pravention ,preiswert*

* 3 Ruckgewinnung / Pravention ,teuer” ( z.B. durch Upgrade )
* 4 Kiindigung des Kunden trotz Rickgewinnungsversuch

x00 —

Aufwand [DM]
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cRooM 2. Wie gestaltet sich der Kundenertrag und welchen Einflulz hat CRM E' pl u S
2

Steigerung der Kundenertragsentwicklung durch CRM
Kum. Ertrag [DM]

. Ertragsoptimierun
Ertragsoptimierung im Legber?szyklus k /
bis 1. Laufzeitende

T~

Rechtzeitiges Erkennen
von Anderungen im >
Kundenverhalten

Schnelleres Erreichen
des Break-Even u.a.
durch geringere

Betreuungskosten Verlangerung des
Aktivierung R Kundenlebenszyklus
Reduzierung der durch rechtzeitige
Riitkgewinnungs- Erkennung geféhrdeter
‘.Rosten Kunden

[mon]

gezielte Beeinflussung des Kundenverhaltens
(++Steigung der Ertragskurve) durch Nutzung
anfallender Daten fir bestimmte Kundenpro-
. gramme (z.B. Exklusive-Service)

Nutzung von
Dataware zur
Eingrenzung
der Zielgruppe
zur Vermeidung
von Streuver-
lusten

*

i EEEEEEER

*
*
QZ\ Reduzierung von falsch gezahlten Provisionen durch
konsequente Auswertung anfallender Handlerdaten

Kum. Aufwand [DM]
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CZ}M 3. Die Konsolidierung des Kundenkontaktmgmt. als Grundlage fir CRM e‘pl u S

i[ i Persodnliche Notizen i
5 echnungsablage I Il

| ’
Kundenmappe ’ ’

Gestern/heute: Jeder kommuniziert auf seine Weise,
eine Kundenhistorie ist nicht nachvollziehbar

y.
o

AulRRendienst

@ Rechnungen

Briefe, Faxe, Emails

W

Kampagnen,
Werbeschreiben

/

\

Personliche Notizen I I '

Keine Ablage
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ORM 3. Die Konsolidierung des Kundenkontaktmgmt. als Grundlage fiir CRM E' pl u S

2001
eute/morgen: Eine der wichtigsten Grundlagen
fur CRM ist die Konsolidierung
des Kontaktmanagements
AuBendlenst
\(g_
" Rechnungen Schriftverkehr

i Kunden-
el SYSTE 1h.i?o§2
ﬁ A NP

ampagnen, RM
Werbeschreiben 2001

Innendienst
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cRM 4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System e . pl u S
2001 Ein praktisches Beispiel

1996: Jede Gruppe von Geschaftsprozessen wird mit eigenen Frontends bearbeitet

'> Kundenkontakte werden nicht dokumentiert

-> Kundendokumente werden nicht archiviert

-> Die Kundenbetreuung ist durch die Vielzahl
von Frontends sehr aufwendig

-> Die Verarbeitung der Eingangs- und Ausgangs-
post erfolgt manuell
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cRM 4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System e . pl u S
2001 Ein praktisches Beispiel

Was in der industriellen Produktion
seit Jahrzehnten bekannt ist ...

... gilt in Analogie auch fur die Kunden-
betreuung in der Telekommunikation ...

... die Reduzierung der Bearbeitungszeit eines Kundenkontaktes
um durchschnittlich eine Sekunde spart fur E-Plus etwa xxx.000 DM pro Jahr ! *

* Bei angenommenen x Millionen Kundenkontakten pro Jahr und xxx.000 DM Kosten p.a. pro Kundenbetreuungsarbeitsplatz inkl. Personalkosten und Nebenkosten
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cRM 4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System e . pl u S
2001 Ein praktisches Beispiel

Die Entwicklung von Kubis 1997 - 2000

BSCS Kunden-

Diverse Kubis- verwaltung
funktionen

SAP-Kunden-
kontoanzeige

MS Word

Endgerate
management

CASS /NO

o
v

i
Kubis 1.0  ABC- EGM wird  Textverarbei- SAP-Kunden- Kubisfunktionen Alle Kundenbetreuungspro-
Kontakte Schnittst. integriert  tung integriert kontoaufruf werden in der zesse fur Vertragskunden
werdep Dokume_nte aus Kubis Angebotsmaske kénnen in Kubis bearbeitet
gespeichert werden im DMS innerhalb Kubis werden. Neben Kubis ist nur

gespeichert zusammengef. noch das EHB notwendig

Frahj. 1997 Dez 1997 Sommer 1998 Feb. 200 g '
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cRM 4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System e . pl u S
2001 Ein praktisches Beispiel

1/4000
4 Minuten

Kundenkontakthach-
bearbeitungszeit

30:Sekunden

| RRREEE o
Anzahl Agents im i 65 0 xx-xx Sekunden
Verhaltnis zur Kundenzahl ll'”'“li'lﬁ)

1/ XXXX 1/ XXXX

Frihj. 1997 Dez 1997 Sommer 1998 Feb. 2000 e.o.y. 2000
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cRM 4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System e . pl u S
2001 Ein praktisches Beispiel

é Beispiel: Kontakt-Flul3 in der Kundenbetreuung

- Kontakt-Eingang Kundenbetreuung Kontakt-Ausgang

o O
BBl <

ACD / CTI Kundénbe'
Ueuung

Hotline

(&)
Kubis )

=§ Mailserver
> =
Y

I %
Faxserver Dokumenten =)
Erfassung & @L

Archivierung Kundenbe-
LT treuung
(( \ 4 BaCkOfﬁce

[ererre ?\ X
E-Mail Mailserver
{! N=B ‘

> o 4
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cRM 4. Die effektive Kundenbetreuung als Basis fur ein CRM-System e . pl u S
2001 Ein praktisches Beispiel

Das CRM-Programm

Ausgehend von der Kundenbetreuung entwickeln wir unser CRM-System

CRM

2001

UDIE;
[a] [a]

Herbst 2000 200 ?
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OZ}M CRM gelebt - Ein praktisches Beispiel zur Realisierung bei E-Plus E‘pl us

Andreas Orlowski

CRM - Program Management
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