ie richtige CRM-Losung macht

Marketing messbar und motiviert

ORACLE Die Swiss Post Solutions AG (SPS) ist als fuhrender Dienstleister von innovativen Losungen im
Business Process Outsourcing (BPQO)J in allen wichtigen Wirtschaftsraumen prasent. Ein reibungsloses
Kundenbeziehungsmanagement uber Landergrenzen hinweg ist von geschaftsentscheidender Bedeutung.
Basierend auf Oracle-Applikationen hat die Firma kurzlich ein zukunftsweisendes CRM-Projekt realisiert.

VON MARKUS HUMBELI*

mm Ende 2009 haben die Ver-
antwortlichen bei SPS die Konso-
lidierung sdmtlicher juristischer
Einheiten auf einer gemeinsamen
Vertriebs- und Marketingplatt-
form beschlossen. Das Ziel war,
den Verkaufszyklus zielorientiert
managen zu kénnen. Da eine mog-
lichst breit akzeptierte Losung
gefunden werden musste, war
dies kein leichtes Unterfangen:
Alte Strukturen mussten abgelost
sowie neue Verkaufsprozesse,
-methoden und -instrumente un-
ter den Mitarbeitern eingefiihrt
werden. Nach einer intensiven
Evaluierungsphase hat sich SPS
fir das Cloud-basierte Oracle
CRM on Demand entschieden.
Uberzeugt hat die Entscheider
vor allem seine Funktionsstdrke
sowie die Skalierbarkeit der Lo-
sung. Zudem stand eine ziigige
Implementierung in Aussicht, die
einen schnellen Riickfluss der
getdtigten Investitionen versprach.

Marketing wird messbar

Nach der erfolgreichen Einfiih-
rung von Oracle CRM on Demand
2010 bestand der Wunsch, das
Marketing insgesamt noch strate-
gischer zu gestalten, tiefer in den
Vertriebsprozess zu integrieren
sowie Investitionen in diesem
Bereich besser mess- und da-
durch steuerbar zu machen. Die
vorhandene CRM-Lgsung wurde
um das Marketing Automation
Tool (MAT) «Eloqua» erginzt.
Grund dafiir war unter ande-
rem, dass es sich ganz leicht in
die Oracle-Plattform integrieren
lasst. Ende 2011 erfolgte dann
die Implementierung und 2012
wurden die Leads definiert, die
automatisch von Eloqua in das
CRM gespielt werden. Zeitgleich
wurden alle von SPS verwende-
ten Marketingkanéle angebunden
und die involvierten Abteilungen
befihigt, selbststindig Kampag-
nen zu erstellen. Nach einzelnen
Testldufen sind in 2013 insgesamt
bereits 16 Kampagnen live gegan-

28 MARKETING

Dank der CRM-L&sung von Oracle hat man bei der Swiss Post Solutions AG einen Uberblick Giber die gesamte

Marketing- und Sales-Pipeline.

gen, deren Einfluss auf die Ver-
triebspipeline nun anhand von
vorab festgelegten Zielen gemes-
sen werden kann.

Vertriebssteuerung leicht
gemacht

Innerhalb von drei Jahren war es
durch die integrierte Marketing-
und Vertriebslosung gelungen, ei-
ne einheitliche Prognose iiber alle
Léander und Geschiftseinheiten zu
erstellen, die zielgerichtet durch
die Geschiftsfiithrung zur Unter-
nehmenssteuerung eingesetzt wird.
Die intensive Zusammenarbeit
beim integrierten Demand-Genera-
tion- und Vertriebsprozess hat
zu einem verbesserten gegen-
seitigen Verstdndnis von Marketing
und Vertrieb gefiihrt. Jetzt kann
landeriibergreifend abgestimmt
werden, was ein attraktiver Lead ist
und was nicht. Dies fiihrte zu einer
wesentlichen Steigerung der Profi-
tabilitat, da der Vertrieb nun keine
unattraktiven Verkaufsopportuni-
tdten mehr bearbeitet. Fiir die zu-
kunftsweisende Art, wie Marketing
und Vertrieb zusammengefiihrt

wurden, erhielt SPS im Septem-
ber 2013 beim acquisa CRM Best
Practice Award den Sonderpreis
der Jury fiir ein wegweisendes
internationales CRM-Projekt.

Hoher ROI

«Heute haben wir einen Uber-
blick iiber die gesamte Marke-
ting- und Sales-Pipeline. Wir
sehen, tiber welche Kanile wie
viele Leads generiert wurden und
welche davon zu einem Verkauf
gefiihrt haben. Ziel ist es, dass
das Marketing Neugeschifte ge-
neriert, die im Wert sechsmal
héher sind als die gesamten Mar-
ketingkosten. Geméss heutigem
Stand werden wir das Ziel um
Faktor 0,5 {iberschiessen», erklart
Dr. Sandro C. Principe, Member
of the Executive Board bei Swiss
Post Solutions. «Zudem haben
wir filir die Marketingverantwort-
lichen messbare Zielvorgaben,
welche die Anzahl der Leads
und ihren quantitativen Beitrag
zur Sales-Pipeline umfassen. Das
motiviert die Mitarbeiter und ver-
hilft dem Marketing innerhalb

der Unternehmung zu einem ho-
heren Stellenwert, da sein Beitrag
zur Wertgenerierung nun nach-
gewiesen werden kann.»

Stetige Weiterentwicklung
ein Muss

Der Fokus fiir die Weiterentwick-
lung des CRM wird die Arbeits-
erleichterung fiir den Vertrieb
sein. Um hier noch effizienter
und liickenloser zu werden, ist
beispielsweise eine Anbindung
an Outlook geplant. Die Oracle-
Cloud-Losung ermdglicht es der
SPS, mit jedem neuen Release
von der permanenten Weiterent-
wicklung des CRM zu profitieren.
Dariiber hinaus ist die Einfiih-
rung einer Social-Relationship-
Suite geplant, tiber welche der
gesamte Social-Media-Bereich in
die bestehende Losung integriert
werden soll. m
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