Unterschdtztes Vertriebs

CRM-Systeme finden im institutionellen Veririeb inzwischen weitgehende Verbreitung, werden aber nicht
immer optimal eingesetzt. Erstaunlich viele Vertriebsmanager und Filhrungskriifte GuBern Vorbehalte.

er institutionelle Vertrieb ist

doch eher eine Bauch-Ge-

schichte®, meint ein &lterer,

sehr erfahrener Vertriebs-
mann, ,,da kann man nicht mit einer Soft-
ware kommen, und alles wird professio-
nell.” Diese Haltung ist kein Einzelfall und
sorgt nach wie dafiir, dass professionelle
Client-Relationship-Software (CRM) im
Geschéft mit Grofanlegern vielfach
nicht den Nutzen bringt, den sie liefern
konnte: namlich den Sales-Prozess
wirksam zu unterstiitzen und die Arbeit
im Team zu erleichtern.

Mehr Potenziale mit CRM

Es ist auch gar nicht so, dass die Pro-
gramme nicht vorhanden wiren, im Ver-
trieb sind fast tiberall lingst CRM-Syste-
me zur systematischen Markt- und Kunden-
betreuung installiert. ,.Ich schétze, dass dort,
wo in Sales-Teams gearbeitet wird, tiber 90
Prozent der Héuser ein CRM-Tool einset-
zen. Nur Einzelkdmpfer arbeiten noch mit
Excel-Listen®, erkldrt Philip Kalus, Mana-
ging Partner beim Placement Agent accele-

rando associates. ,,Wir beobachten, dass bei
den Fondsmanagern zwar hdufig CRM-
Tools installiert sind, diese aber nicht opti-
mal genutzt werden®, weill Nina Dohr-Paw-
lowitz, Geschéftsfithrerin des Plazierungs-
agenten DC Placement Advisors, und fahrt
fort: ,,Das Fundraising wird von vielen In-
vestor-Relations-Managern nach wie vor
iiber Excel-Listen gesteuert, aber das ist ein

»

flaches Format und bietet wenig Ubersicht
und Controlling-Moglichkeiten. Auflerdem
lauft die Datenhaltung in den meisten Inves-
tor-Relations-Abteilungen nicht optimal.
Hier wird mit vielen verschiedenen Insello-
sungen gearbeitet: Da ist die Kundenhistorie
in Excel abgelegt, die Kommunikation mit

Der Einsatz von CRM-Systemen bringt . ..

... viele Vorteile, birgt aber auch Nacheile

+ Mehrere Leute konnen gleichzeitig
auf die Datenbank zugreifen und sie pflegen

+ Datendnderungen miissen nur einmal erfasst werden,
und jeder Bezug wird entsprechend aktualisiert

+ Einzelaufgaben lassen sich leichter delegieren
+ Serienbriefe, Kampagnen werden erleichtert
+ Effektives, systematisches Arbeiten im Verrieb
wird ermoglicht
+ Zuverlissige Einhaltung von Terminen
+ Vertrieb muss sich nicht wegen jeder
benétigten Liste an die IT-Abteilung wenden
+ Erhohung/Erleichterung der Mobilitt der Mitarbeiter
+ Reporting ber Akiivitdten und den
Stand des Sales-Prozesses wird erleichtert
+ System kann vom Sales-Verantwortlichen
als Uberwachungstool eingesetzt werden

+ Fithrt zu Scheinaktivitiiten
(wer am meisten Kontakte eingibt, ist top)

+ Genauso wie Vertriebsaktivitdten verbal
aufgebldht werden kénnen, kénnen sie auch
im CRM-System aufgebléht werden

+ Verriehsmitarbeiter fiihlen sich iberwacht

+ Vertriehsmitarbeiter méchten eventuell gegeniiber
ihren Kollegen keine Informationen preisgeben

+ Ein IT-affiner Mitarbeiter muss fir
die Administration des Systems bereitstehen

+ Datensicherheit kann ein Problem sein

+ Probleme mit dem Datenschutz (eventuell
Speicherung von Daten, die nicht gespeichert
werden sollten)

+ Das System muss gepflegt werden (zB. Eingaben
machen, Doubletten und Tippfehler korrigieren)
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den Investoren ist im E-Mail-Format abge-
legt, und die Word-Dokumente und
Présentationen liegen wieder irgendwo an-
ders auf dem Server. Wenn iiberhaupt ein
Dokumentenmanagementsystem installiert
ist, dann lduft dies noch zusitzlich und ist
nicht in das CRM-System integriert. Somit
konnen die einzelnen Informationen nicht
miteinander verkniipft werden. So lésst sich
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Nina Dohr-Pawlowitz, Geschiftsfihrerin von DC Placement Advisors

beispielsweise von vielen Management-
teams nicht nachvollzichen, welche Unterla-
gen an welchen Interessenten geschickt wur-
den oder wer wann mit wem gesprochen
hat. Ein verniinftiges Controlling-Instrument
fiir das Fundraising sucht man im institutio-
nellen Vertrieb oft vergebens.

Auswahl von CRM-Tools

Bei der Auswahl von CRM-Tools ist einiges zu beachten.

e Qutlook-kompatibel?

e Wie sieht die Oberfliiche aus
(iibersichtlich, ansprechend ...)?

e Wie intuitiv léisst sich das Programm bedienen?
* Mobilitiit (z.B. Applikation iber Handy méglich)?
e Wie frei ist das System konfigurierbar?

o Wie viele Softwareentwickler gibt es,
die auf das System aufsetzen?

* Dafensicherheit
e Welche Verkniipfungen sind méglich?
o Preis-Leistungs-Verhiltnis

Die Auswahl an fertigen CRM-Tools ist inzwischen breit
und bietet fiir verschiedene Bedirfisse gute Losungen.
Vor der Implementierung muss man sich dariiber im
Klaren sein, welche Ziele man mit dem Tool verfolgt und

welche Kriterien einem wichtig sind. ~ Quelle: eigene Recherchen
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PRODUKTE & STRATEGIEN: VERTRIEB

Richtig eingesetzt, kinnen CRM-Systeme die Prozesse optimieren und die Effizienz im Veririeb steigern. AuBerdem erleichtern sie die Arbeit im Team und eine korrekie Datenhaltung —

jede Datendinderung muss nur einmal erfasst werden.

Effizienzsteigerung im Vertrieb

DC Placement Advisors ist nicht nur vor
Kurzem in das elegante Almeida Palais am
Miinchner Maximiliansplatz gezogen, son-
dern hat kiirzlich auch mit ,,Salesforce ein
professionelles Customer-Relationship-Sys-
tem implementiert, das an die eigenen
Bediirfnisse fiir einen europaweit agieren-
den Platzierungsagenten angepasst wurde.
,,Wir miissen monatlich an unsere Kunden

reporten, wie weit unsere Ansprachen im
jeweiligen Stadium des Fundraising-Prozes-
ses sind. Haufig werden unterschiedliche
Investorengruppen in mehreren européi-
schen Léndern gleichzeitig angesprochen.
AuBlerdem arbeiten wir im Team mit fiinf
Mitarbeitern, die alle Kontakt mit potenziel-
len Investoren haben, und wir sind viel
unterwegs®, erklart Nina Dohr-Pawlowitz,
,,da brauchen wir eine Software, die uns
ubersichtlich darstellt, in welchem Stadium
sich die jeweiligen Fundraising-Projekte be-

Effizienzsteigerung im Vertrieb durch CRM-Tools

Aktivittenliste fiir die Veririehsmitarbeiter

o - ™

Durch die ,,Assigned Activities” hat jeder Veririebsmitarbeiter eine klare Ubersicht, wen er wann kontaktieren soll.

Auf diese Weise werden zugesagte/eingetragene Termine eingehalfen.

Quelle: DC Placement Advisors mit Salesforce
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finden, und bei der jeder jederzeit auf die
von ihm bendtigten Daten zugreifen kann.
Es ist unglaublich, wie sich mit einer mo-
dernen Clowd-Computing-Software, die
monatlich nicht sehr teuer ist, die Effizienz
im Fundraising steigern ldsst — und das alles
zum Nutzen unserer Kunden.“ Die Rela-
tionship-Manager konnen iiber iPad,
Smartphone oder von jedem PC aus auf die
Daten zugreifen, die in der Cloud bei Sales-
force sicher liegen. Das ist zwar komfor-
tabel, aber so manchen Vertriebsvorstand
tiberkommt ein gewisses Magengrummeln,
wenn er {liber die Datensicherheit nachdenkt
— schlieBlich werden im Vertrieb die Kon-
takte gehiitet wie der eigene Augapfel.
»Wegen der Datensicherheit muss man sich
weniger Sorgen machen®, beruhigt CRM-
Leiterin Eva March bei DC Placement
Advisors, ,.die sind alle hochverschliisselt,
und es ist genau festgelegt, wer auf welche
Daten zugreifen und wer wie filtern darf.*

Mitarbeitersteuerung

Dies zeigt gleich ein weiteres Anwen-
dungsgebiet fiir CRM-Systeme auf: Viel-
fach werden die Tools auch zur Mitarbei-
terfihrung und fiir die Beurteilung von
Leistungserfolgen herangezogen. Jiirgen



Broeksteeg von JB Consult hilt das fiir
bedenklich: ,Manche Vorgesetzte im Ver-
triebsbereich machen es sich einfach und
beurteilen ihre Sales-Leute nur nach dem
Aktivitétsstatus, beispielsweise nach der
Anzahl der Kundenkontakte. Dadurch wer-
den die urspriinglichen Ziele der CRM-
Tools konterkariert und machen sie in Teil-
bereichen wertlos.“ Broeksteeg erklart
warum: ,,Um in den Systemen zu punkten,
reisen einige Vertriebler, auch wenn sie in
bestimmten Marktphasen in ihrem Produkt
gar nichts absetzen kénnen, sinn-
los durch die Gegend, nur um vie-
le Kontakte eingeben zu konnen.
Dadurch kommen sie dann in der
Mitarbeiterbewertung gut weg.
Fiir das Unternehmen ist dann oft
aufler Spesen nichts gewesen.*

Sigrid Johann, Vice President
von American Century Invest-
ments, sieht das dhnlich: Die Ein-
fiihrung von Vertriebssoftware halt
sie aus organisatorischer Sicht fiir sinnvoll.
,.Damit dies aber nicht zu sinnlosem Ak-
tionismus der Vertriebsleute flihrt, erklart
Johann, die unter anderem fiir den institu-
tionellen Vertrieb in Europa mitverantwort-
lich ist, ,,darf aber die Anzahl der geschrie-
benen Contact Notes in der Mitarbeiterbe-
wertung nur begrenzt eine Rolle spielen.*
Fiir wichtiger hélt sie Inhalt und Qualitit
der Contact Notes, um den wirklichen Fort-
schritt der Geschéftsentwicklung einzu-
schitzen und damit die Arbeit der Vertriebs-
leute zu bewerten.

Kalus sieht hingegen die Mitarbeiter-
fithrung tiber CRM-Tools als notwendig an:
,Im Vertrieb wird oftmals viel erzihlt. Da

miissen der Teamverantwortliche oder die
Geschiftsleitung in der Lage sein, Dinge
eigenmichtig zu verifizieren. Dazu haben
die meisten Systeme gute Filterfunktionen,
beispielsweise nach Investoren, Aktivitits-
datum, Follow-up-Datum.” Das ist sicher
richtig, aber wenn im Vertrieb gern etwas
ubertriecben wird, ldsst sich das natiirlich
auch im CRM-Tool tun. ,,.Da wird schnell
ein Kaffeeplauderstiindchen zu einem auf-
wendigen Informations- und Verkaufs-
gespriach hochstilisiert und mit Informatio-

nen angereichert, die sich der Sales-Mitar-
beiter vorher aus den Medien besorgt hat,
weill Broeksteeg.

Fishrungsthema

Wenn allerdings die oben aufgefiihrte
Problematik von Scheinaktivititen allzu
deutlich hervortritt, liegt das nicht am Ein-
satz des CRM-Tools, sondern ist vielmehr
ein Zeichen dafiir, dass in dem Unter-
nehmen generell einmal neu iiber die Beur-
teilungs- und Vergiitungskriterien der Ver-
triebsmitarbeiter nachgedacht werden sollte.
SchlieBlich ist im Kundenkontakt Quantitat
nicht mit Qualitét gleichzusetzen. Oft wird

Breites Angebot an Standardsoftware

Unterstiitzungssofiware fiir den institutionellen Vertrieh (CRM-Systeme)

e Advent e Nex e Salesforce.com
* Amdocs e Oracle CRM On Demand e SAP

* Ardlog e Oracle E-Business Suite CRM e StayinFront*
e (Cegedim Dendrite* e Oracle PeopleSoft * SugarCRM

e (DC Software Enterprise CRM e Sword Ciboodle
o efront * Oracle Siehel CRM * Temenos

e FrontRange Solutions  Pegasystems e Tinnova

* Maximizer Software * RightNow Technologies o Upshot*

* Microsoft * Sage(RM * Veeva*

o NetSuite * Sage SalesLogix

Standard- oder Individual-Losung? Man kann sich entweder sein eigenes CRM-System programmieren lassen oder auf
eins der fertig angebotenen Tools zuriickgreifen. Die meisten von ihnen lassen sich von einem Softwareentwickler noch an

die individuellen Bediirfnisse anpassen. * Speziell fir Lebensversicherungsveririebe
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Quelle: Forresfer Research, DC Placement Advisors
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es hier nicht nur Verbesserungsbedarf
geben, sondern auch eine Vielzahl von
Stellschrauben. Beispielsweise muss sich
die Leitungsebene klar flir langfristige oder
fir kurzfristige Leistungsziele entscheiden.
Wihrend bei Investmentbanken eher kurz-
fristige Ziele im Vordergrund stehen diirf-
ten, geht es bei Privatbanken oder Multi-
Family-Offices eher um die unternehme-
rische Bindung und nachhaltige Ziele. ,,Je-
der Sales sucht sich die Unternehmens-
kultur, die zu seinem Stil passt: Kurzfristig

» Wenn jeder Sales Manager geheimnis-
krdmerisch unferwegs ist, steigt das
unternehmerische Risiko. «

Panagiotis Patzartzis, insfitutioneller Vertrieb LBBW

oder langfristig orientiert, breit aufgestellter
Anbieter oder Spezialist, meint Panagiotis
Patzartzis, der bei der LBBW fiir den insti-
tutionellen Vertrieb zustindig ist.

Auf Leitungsebene sind daher kreative
Ideen gefragt. ,,Wichtig ist, dass nicht nur
die quantitativen Sales-Daten beriicksichtigt
werden, sondern auch die Nachhaltigkeit
der Geschifte “, erklart Patzartzis und fahrt
fort: ,,Beispielsweise sollte beriicksichtigt
werden, was jemand flir den Konzern tut,
wie vernetzt er auch innerhalb des Kon-
zerns denkt, wie er den Bekanntheitsgrad

Projekistatus abfragen

Uberblick pro Land/Investorenkategorie
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Am ,,Dashboard” ldsst sich ablesen, wie weit man in
den einzelnen Mérkien mit den Ansprachen fiir ein
bestimmtes Produkt ist. Quelle: DC Placement Advisors mit Salesforce
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des Unternehmens steigert — jeder einzelne
Mitarbeiter kann viel dazu beitragen — oder
welche belastbaren Neukontakte aufgebaut
werden.” Broeksteeg erginzt: ,Manche
Firmen berticksichtigen bei der Mitarbeiter-
beurteilung auch, ob der Mitarbeiter Vortré-
ge halt, innovative Ideen einbringt oder sich
in der Marketing- und Pressearbeit enga-
giert.” Solche Dinge sind natiirlich ungleich
schwieriger zu bewerten, als sich per
Knopfdruck die Anzahl der geschriebenen
Contact Notes vom CRM-System aus-
spucken zu lassen, und fiihren
gelegentlich zu Differenzen und
Gerechtigkeitsdiskussionen.

Was ist gerecht?

wSales ist nun einmal nicht
immer fair, eine Portion Gliick
gehort auch dazu®, meint Kalus
und féhrt fort: ,,Eine Mitarbeiter-
beurteilung nur auf Umsatzbasis
ist ungerecht, weil jedes Produkt Zyklen
unterliegt. So sind manche Produkte in
bestimmten Marktphasen einfach nicht ver-
kéauflich. Vertriebserfolg hingt viel damit
zusammen, zur richtigen Zeit mit dem rich-
tigen Produkt am richtigen Ort zu sein. In
der Finanzbranche ist das aber weitgehend
bekannt, und extrem variable Vergilitungs-
bestandteile sind auf dem Riickmarsch; zu-
mindest konnen damit in der Regel keine
Multiplen des fixen Jahresgehalts mehr
verdient werden. Dennoch ist die Grundlage
jeder Vertriebsarbeit harte, systemati-
sche Arbeit, bei der ein CRM-Tool
gute Unterstiitzung leisten kann.*

Konkurrenz im
eigenen Haus

gegeniiber ihren Kollegen keine Informatio-
nen preisgeben mdchten und daher das Sys-
tem nicht richtig befiillen.

Patzartzis warnt: ,,Wenn jeder Sales ge-
heimniskrdmerisch unterwegs ist, steigt das
unternehmerische Risiko.“ Kalus stimmt
dem zu: ,,Die Vertriebsleitung muss sicher-
stellen, dass die Kerninformationen tiber die
Kunden im Haus sind, wenn ein Vertriebs-
mitarbeiter das Unternehmen verldsst. Und
dazu ist es sinnvoll, das CRM-Tool ver-
niinftig und regelmdfig zu befiillen.” Er

ergénzt: ,,Eine gut funktionierende Sales-
Einheit braucht einen gelebten Teamgedan-
ken, sonst klappt es auch nicht mit Ver-
tretungen im Urlaubs- oder Krankheitsfall.
Konkurrenz mag vielleicht anspornen, aber
ein zu harter Konkurrenzdruck ist im Team
eher hinderlich. Hier ist die Fiihrungsquali-
tat des Teamleiters gefragt.”

Worauf der Teamleiter auch achten sollte,
das ist die Einhaltung des Datenschutzes.
,,Oft wird jede noch so kleine Information
des Kunden in das System eingegeben,

Investorenliste eines CRM-Tools

Per Knopfdruck: eine Zusammenstellung aller relevanten Investoren

mm—mmwwmmmmrun

Neben Beurteilungs- und Vergii-
tungsfragen legt die unsachgeméle
oder nicht vollstindige Nutzung des
CRM-Systems im Vertrieb gelegent-
lich auch Verbesserungspotenzial in
der Vertriebsfithrung offen. Obwohl
oder gerade weil das gesamte Ver-
triebsteam Einblick in die Daten hat,
geben einige Vertriebsleute ihre
Kontakte und Einzelheiten der von
ithnen gefiihrten Gespréche nicht gern
ins System ein. Trotz aller Teaman-
sitze ist das Konkurrenzdenken gera-
de im Vertrieb immer noch aus-
geprigt, sodass Vertriebsmitarbeiter
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auch private Dinge wie zum Beispiel der
Geburtstag der Ehefrau und Kinder des
Kunden oder seine Hobbys und Vorlieben.
Das ist unter Datenschutzaspekten bedenk-
lich®, warnt Broeksteeg.

Die Regulierung driickt

Da die Optimierung von Sales-Aktivi-
titen vielschichtig und komplex ist und es
hier insbesondere bei den kleineren Asset-
Management-Héusern im Alternatives-

» Der Teamverantwortliche oder die
Geschdftsleitung missen in der Lage sein,
Dinge eigenmiichtig zu verifizieren. &

Philip Kalus, Managing Partner accelerando associates

Bereich noch Nachholbedarf gibt, bietet DC
Placement Advisors neuerdings
Service flir Vertriebsabteilungen von Fonds-
und Asset Managern an. Dohr-Pawlowitz
erkldrt dazu: ,,Wir beraten hier zum Beispiel
tiber die richtige Auswahl und die optimale
Anwendung von CRM-Tools.”“ Nicht
zuletzt konnte die AIFM-Richtlinie das
Interesse an einer solchen Dienstleistung
erhdhen. Diese verlangt zwingend eine
liickenlose und korrekte Dokumentation,
und die Prozesse in den Unternchmen
miissen nachvollziehbar dargestellt
werden. ,,Wer heute iiber den Einsatz
eines CRM-Systems nachdenkt”, so
Dohr-Pawlowitz, ,,der sollte die
Vorteile eines solchen Systems im
Auge haben: Die Effizienz im Ver-
triecb wird eindeutig und messbar
gesteigert, und komplexe Prozesse

einen

vermeiden.

&D o e
s Investor Lists (ALL)
Tt 4 o

= [t st meen |

2 Pesters = =
i i bl Bzt A (R e
5 Wy Farsna Comem. (O - TTYTS T —T———
armm B Dsessksmcomsi
:wm (] 3 A Cowec Bvesiors ol comminies
i Bt metery = [ AN Corp. Paasion fuads ol coumines.
) (O =T e s—
i i [ =T e
13 Dvogle Advvorts Db = [ A F ity OFVCes ol Coumtries.
S el L L) B| B At femntansen ot o
s Ly bvetrs
0 Sevarinte DA [l Camsmance Compasien. s comms
] (] 5 AN mewstmant conpanany o coeiries
-m'-"" = 0 A8 rematar e cusntn o 8 comaies
- Pasern.
s s O T T e pr—
i B L metmsaiten | = 3 48 Pt Pyanscn Fends o consiries
KL, = 00 48 Sovereign Vreams 51 cosnmies
e
i et s it B O sy ey
i Degarat s = 3 ALL_soried by imemstor fype
- L =
ey = 2 Davetaprment Bamis
i Sepwort hagaen
5 Camgagn Magar
i - e - A P Nty

Gruppenselektionen fiir bestimmte Linder oder Investorenkategorien
helfen, Investoren zielgerichtet anzusprechen und unndtige Ansprachen zu
Quelle: DC Placement Advisors mit Salesforce
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wie zum Beispiel Cross-Selling-
Aktivitdten werden koordiniert und
optimiert.“ Den Investoren kann es
nur recht sein, wenn die Vertriebs-
teams der Anbieter ihre CRM-Tools
sinnvoll und zielgerichtet anwenden,
denn es schiitzt sie vor Uberpene-
tration und sinnlosen Ansprachen.
Die Selektionsmoglichkeiten der
Tools helfen, dass Investoren nicht
mit zu kleinen, aufsichtsrechtlich
nicht erlaubten oder sonstwie un-
passenden Produkten angesprochen
werden. i
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