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Die Sachbearbeiterin sieht auf einen 
Blick an ihrem Arbeitsplatz, welche Auf-
träge abgearbeitet und frei zur Berech-
nung sind. Der Verkauf erhält auf Knopf-
druck eine Liste der Bestandskunden ei-
ner Branche, die das neue Produkt noch 
nicht kennen oder bestellt haben. Und 
die Geschäftsführung hat eine Liste von 
Kunden auf dem Schirm, bei denen es 
um komplexe Konzepte für die Außen-
werbung geht. Bis zu einem derart inte-
grierten Kontakt- und Kundenmanage-
ment-System sind es nur wenige Schritte. 
Ob nun mit Karteikasten, Datentabelle, 
CRM- oder Branchensystem: Die systema-
tische Vorgehensweise ist eine entschei-
dende Grundlage für erfolgreiche persön-
liche Beziehungen.

Eine Kun-
d e n b e z i e -
hung ist eine 
solche per-
sönliche Be-
ziehung: Der 
erste Eindruck 
entscheidet, 
man kommt 
in Kontakt, 
später baut 
sich Vertrau-
en auf. Und 
irgendwann ist dann vielleicht der Hei-
ratsantrag dran. Doch damit endet die Be-
ziehung nicht. Wer erfüllte Beziehungen 
möchte, füllt sie aktiv mit Leben – im Pri-
vaten wie im Geschäftlichen.

Gerade in Kleinst- und Kleinunterneh-
men laufen Verkaufen und Kundenpfle-
ge eher nebenher. Auch in Verkaufsabtei-
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lungen größerer Unternehmen bleibt die 
gute Kundenbeziehung oft dem Zufall über-
lassen. Systematisches Vorgehen ermögli-
cht es, Aufgaben besser zu verteilen – in-
tern und extern.

Brautschau und Mitgift
Vielleicht erinnern Sie sich noch an die 

Werberituale in der Jugend – etwa auf Par-
tys. Manchmal war die Auswahl verwir-
rend vielfältig oder eben frustrierend ma-
ger. Vielleicht haben Sie sich klar auf eine 
Person konzentriert oder versucht mehre-
re Optionen warm zu halten. Dies sind ers-
te Indizien für das individuelle Verkaufs-
verhalten.

Im Unternehmen helfen eigene Erfah-
rungen und ein erster Blick in die Adress-
kartei: Welche Kunden habe ich? Was weiß 
ich über sie? Welcher Kundentyp kauft wel-
chen Artikel? Wo sind meine Kunden? Wer 
sind meine Ansprechpartner? Nach wel-
chen Kriterien kann ich sie einteilen? Zum 
Beispiel Region, Branche, Unternehmens-
größe oder Jahresumsatz. Oder noch fei-
ner nach Aufträgen pro Jahr, Volumen je 
Auftrag sowie bestellten Produkten oder 
Produktgruppen.

Wer seine Bestandskunden kennt, ist an 
den Neukunden schon einen Schritt näher 
dran. Eine Aufteilung der Bestandskunden 
in Gruppen schärft nicht nur den Blick auf 
offenes Potenzial, sondern ermöglicht auch 
die zielgerichtete Ansprache. Vergleichen 
Sie einmal zwei der oben genannten Para-
meter (s. Abbildungen). Vielleicht fällt dann 
schon auf, welcher Kunde ein bestimm-
tes Produkt noch nicht bestellt hat. Oder, 
wer eigentlich nach Branche und Unter-
nehmensgröße mehr Bedarf haben müss-
te. Ziel ist hier, eine individuelle Ausrich-

tung und das eigene systematische Vorge-
hen abzuleiten. 

Stellen Sie sich auch die Frage nach den 
Lieblingskunden, mit dem Hintergrund: Mit 
denen läuft es gut. Davon will ich mehr ha-
ben! So wird oft ganz schnell die Zielgrup-
pe klar und die Ausrichtung für Aktionen, 
Kampagnen und Verkaufsfokussierung.

Karteikasten, Datentabelle, 
CRM- oder ERP-System
Haben Sie schon einmal beim Kennenler-

nen eine Telefonnummer auf einen Bierde-
ckel notiert – und ihn später als Zellstoff-
klumpen aus der Wäsche gesammelt? Oder 
übertragen Sie Nummern immer sofort or-

Eine Produkt Pivot-Tabelle verknüpft unter-
schiedliche Parameter – hier zum Beispiel 
Postleitzahl und -Gruppe.

Eine Pivot-Tabelle zeigt Potenzial für Maß-
nahmen zur Kundengewinnung und Intensi-
vierung der Kundenbeziehungen.
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dentlich in Ihr Notizbuch – oder heute in 
den PDA, Mobil- oder i-Phone?

Die Pflege der Kundendaten gehört zur 
obersten Disziplin der Beziehungspflege. 
Aktuelle Daten sind ein Muss für wirtschaft-
lichen Erfolg und Kundenzufriedenheit – 
gleichgültig welches Werkzeug man zur Da-
tenverwaltung verwendet. Für Einzelunter-
nehmer würde theoretisch der Karteikasten 
genügen. Heute ist wohl eine Adressdaten-
bank das Mindeste. Elementar wichtig ist 
die eine, einzige und zentrale Datenbasis. 
Sie ist das Fundament, auf dem alle wei-
teren Informationen fußen, für weitere Akti-
vitäten oder Exporte in andere Systeme und 
Datenformate. Wer mag denn noch län-
ger Jahr für Jahr erneut die Liste der Weih-
nachtsgeschenke manuell mit seinem No-
tizbuch abgleichen?

Ob nun Excel oder kostenloses Open-
Source-Pendant: Bis zu eintausend Daten-
sätze lassen sich noch einigermaßen in einer 
Tabellenkalkulationen verwalten. In der Ab-
bildung sehen Sie eine beispielhafte Adress-
liste mit Ansprechpartnern und (nicht sicht-
baren) Kontaktinformationen. Zusätzlich 
enthält sie spezifische Informationen wie: 
Anzahl Aufträge, Kontakt-Qualität, Pro-
duktgruppe sowie Produkt und Datum 
der letzten Bestellung. Mit der Auto-Filter-
Funktion in Excel lässt sich die Liste schnell 
einschränken oder sortieren. Die Möglich-
keiten in derartigen Adress-Tabellen enden, 
wenn die Beziehungen komplexer werden. 
Etwa wenn viele Kontakt- und Auftragsin-
formationen, Abteilungen, Ansprechpart-
ner oder Lieferanschriften hinzukommen. 
Bei vielfältigen Daten- und Kundenbezie-
hungen helfen Datenbanken, die diese Be-
ziehungen abbilden können: Relationale 
Datenbanken. Da deren Einrichtung nicht 

Auf einen Blick 
liefert work...for 
all!-CRM wichtige 
Zusatzinformationen 
zum gewählten 
Kunden.

trivial ist, empfiehlt 
sich der direkte 
Sprung zu Adress-
verwaltungs- oder 
besser noch CRM-
Systemen.

Diese Systeme 
zeigen Unterneh-

mens- und Ansprechpartner-Daten auf ei-
nen Blick, gekoppelt an zusätzliche Informa-
tionen zu Informations-, Werbebrief oder 
E-Mail-Kampagnen. Sie zeigen auch die 
wichtigen Informationen zum Beziehungs-
leben. Diese Investition sichert, dass es-
senzielles Kundenwissen im Unternehmen 
bleibt – auch, wenn der Spitzenverkäufer 
zu einem Wettbewerber wechselt. 

Wer zusätzlich noch die lebenden Da-
ten des Produktionsalltags unterbringen 
möchte, muss noch einen Schritt weiter-
gehen. Hinter der Abkürzung ERP verbirgt 
sich die voluminöse Bezeichnung »Enterpri-
se Ressource Management«. Gemeint ist, 
dass auch Bestands- und Auftragsdaten mit 
Kunden und Lieferanten verknüpft werden 
können. Um so – und damit wären wir wie-
der beim Thema – Erkenntnisse abzuleiten, 
die den Verkauf beflügeln.

Erste und nächste Schritte
Wie kommen nun kleinste und kleine Un-

ternehmen näher an dieses hehre Ziel? Ein 
Beispiel ist die Symbiose zweier deutscher 
Produkte, die sich für die Branchen Sieb-
druck, Außenwerbung und Large Format 
Digitaldruck miteinander verheiraten las-
sen. Die Software der Bremer Apartmedia 
liefert die branchenspezifischen Informati-
onen an das ERP-/CRM-System »work…
for all!«, das in Köln entwickelt wird. Di-
ese gelungene Kombination versorgt den 
Verkauf bei Siebdruck-, Digitaldruck- und 
LFP-Diensteistern mit den notwendigen 
Kundeninformationen.

Eine gute Beziehung lebt von Wissen und 
Intuition, vom Zuhören und sich selbst äu-
ßern. Auch im Beziehungsalltag tun wir uns 
manchmal schwer mit der Verständigung. 
Wer erst Blumen mit heimbringt, wenn er 
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dazu aufgefordert wurde, verschenkt den Überraschungseffekt. 
Und wer eine erfüllte Beziehung voller knisternder Erotik führen 
möchte, sollte sich beizeiten die entsprechende Garderobe zu- oder 
die Socken ablegen. Ähnlich engagiert sollte man sein, wenn man 
Kundenbeziehungen beleben möchte. Es beginnt mit dem Wol-
len, doch dann kommt das Tun.

CRM im Verkaufs- und Geschäftsalltag heißt nicht, dass Sie wis-
sen, dass ihr Ansprechpartner Golf spielt. Das hätten Sie vermut-
lich auch so geschafft. Viel wichtiger ist es zu wissen, wie viele 
unterschiedliche Kommunikationsaktivitäten gelaufen sind – oder 
eben nicht. Dies ermöglicht, meinen Ansprechpartner wirklich zu 
begeistern. Zum Beispiel in dem man ihm ein überraschend pas-
sendes Angebot unterbreitet. Vielleicht sogar, bevor er selbst wuss-
te, dass er dies benötigt.

Kunden zu gewinnen und Kundenbeziehungen erfolgreich zu 
pflegen lebt von zwei Komponenten: Zum einen von der syste-
matischen Vorgehensweise, die sicherstellt, dass Ihnen nichts ent-
geht. Zum anderen von ihrer Individualität. Für Letzteres ist jedes 
Unternehmen, dessen Eigner oder Führung zuständig. Weitere Ar-
tikel dieser Serie sollen die einzelnen Schritte und Disziplinen auf 
dem Weg zum Erfolg detaillierter beleuchten. Nennen Sie uns Ihre 
Wünsche (siehe unten).

Mehr zum Thema…
Wollen Sie in SIP mehr zum diesen Thema lesen? Auf der unten 

aufgeführten Website finden Sie weiterführende Informationen. 
Und dort können Sie uns Ihre Meinung sagen! Wählen Sie ein-
fach aus was Sie interessiert:
www.value-netzwerk.info/613

work…for all!-CRM und ProjectTrac-Branchensoftware 
tauschen Auftrags-/Kunden-Informationen aus.
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