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Tim Willmanns, GF 
 

Wer in einer Unternehmerfamilie aufwächst, erlebt Business von Beginn an hautnah mit 

seinen besonderen Aufgaben: Rentabilität, Strategie, Rechtliches, Kundengewinnung 

und -bindung, Veranstaltungsorganisation, Öffentlichkeitsarbeit, Vertrieb, Service... 

 

Das größte Kapital und gleichzeitig die größte Herausforderung in einem Unternehmen 

ist das enorme Wissen der Belegschaft über Vorgänge, Prozesse und Kunden. Jeder 

leistet seinen Beitrag und irgendwie funktioniert damit auch das Tagesgeschäft. Dabei 

sind solche Daten der Wasserstoff des 21. Jahrhunderts. 

 

Bei Urlaub oder Erkrankung, spätestens jedoch beim Weggang von Mitarbeitenden 

durch Arbeitsplatzwechsel, Verrentung oder Tod erlebt man die Leere füllende 

Wissenslücke. Auswirkungen haben diese vielfach auftauchenden und kaum zu 

beantwortenden Fragen: Was wurde mit wem von uns und mit wem beim 

Interessenten, Kunden und Lieferanten besprochen, gemailt, persönlich oder 

vertraglich genau vereinbart? Welche Vorgänge stehen noch zur Bearbeitung an und 

was sind die besonderen Empfindlichkeiten beim Auftraggeber? Welche Angebote sind 

nachzuakquirieren, welche Termine stehen an und welche Problematiken bei 

Serviceleistungen und Reklamationen müssen berücksichtigt werden? Das plötzlich 

fehlende Wissen um filigrane Geschäftsprozesse lähmt die betroffene Abteilung, wirkt 

störend in das ganze Unternehmen hinein. 

 

Hierfür wurde „Customer Relationship Management“ erfunden. CRM ist heute der 

Erfolgsfaktor für die Wissenserdung im Unternehmen. Mit einer solchen „360-Grad-

Sicht auf den Kunden“ beginnt die „Customer Journey“. Wenn Sie vorhaben, CRM neu 

einzuführen oder Ihr vorhandenes CRM neu aufzustellen, werden die nun folgenden 

Erkenntnisse aus 35-jähriger CRM-Betreuung für Sie einfach nur wertvoll. 

 

Herzlichst Ihr 

Tim Willmanns  
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Die CRM-Einführung rentabel meistern 

Die Digitalisierung in der Arbeitswelt hält Einzug bis in die kleinsten institutionellen 

Winkel. Was einst nur Begriffe waren, bekommt heute Einsatzrelevanz: 

 

Digitale Transformation + Industrie 4.0 = Neue Produktions- und Logistikabläufe 

ERP: Enterprise-Resource-Planning = Komplettdigitale Ressourcensteuerung 

CRM: Customer Relationship Management = Kundenbeziehungsmanagement 

 

Die aufgeführten Werkzeuge haben zum Ziel, den permanenten Zeitdruck und die 

enorme Komplexität von Geschäften in den Griff zu bekommen. Mehr noch:  

 

Die zentrale Herausforderung ist heute die Vorgangsverwaltung von 

Geschäftsprozessen, eine sich stets ändernde Mammutaufgabe. Und beim 

Ideenreichtum von rechtlichen Vorgaben, die umgesetzt werden müssen, sind 

Behörden besonders kreativ (ZUGFeRD, PpUGV, EU-DSGVO etc.)... 
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Interessierte stellen oft Grundsatzfragen wie diese: Wozu wird eigentlich CRM benötigt 

und was ist der Mehrwert eines Kundenbeziehungsmanagements? Darauf gibt es u.a. 

folgende Antworten: 

 

Mit cobra CRM erhält man... 

 

1. einen unternehmensweiten Überblick über sämtliche Aktivitäten mit 
Interessenten, Kunden und Lieferanten 

2. eine umfangreiche Kontakthistorie (Ein- und Ausgangs- Telefonate, E-Mails,  
Briefe, Besuche, Unterlagen, Werbeaktivitäten, Einladungen) 

3. ein vollständiges Unternehmenswissen aller Bereiche (abteilungsübergreifend) 

4. eine komplexe Vorgangsorganisation und Anleitung in den Geschäftsprozessen 

5. keine Wissenslöcher mehr bei Personalwechsel 

6. schnell historisches Wissen für neues Personal 

7. (BI-) Auswertungen und Ausgaben von relevanten Fakten 

8. einfachstes Erstellen von personalisierten Einzel- und Serien-Briefen / -Mails 

9. Rentabilität durch kurzes Abarbeiten dank Schnellverfügbarkeit von Daten 

10. einen praktischen Vertriebsmotor zur Umsatzsteigerung inkl. Forecast-Summen 

11. eine Segmentierung von Interessenten, Kunden und Lieferanten 

12. Mehraufträge, die zuvor mangels "Durchblick" gar nicht erst umgesetzt wurden 

13. die Option auf ein gezieltes Marketing in die Kundengruppen 

14. eine intensivere Kundenbeziehung auf Grund der "Relation-Dokumentationen" 

15. eine erhebliche Vereinfachung für die Veranstaltungsorganisation 

16. eine DSGVO-taugliche Funktionsgrundlage für die Verarbeitung 
personenbezogener Daten inkl. Zweckeerlaubnis-App für Mailings usw. usw. 

 

In diesem Beitrag erfahren Sie, was es bei der Einführung eines CRM-Systems zu 

beachten gilt und wie Sie Fehler meiden, für die andere bereits viel Geld zahlten. 
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Denn seit nunmehr 35 Jahren spezialisiert sich mein Unternehmen auf die erfolgreiche 

Einführungsbegleitung von cobra CRM-Software und betreut seither über 4.900 

Bestandskunden. So lässt sich sagen: Das Rad IST erfunden. Profitieren Sie von den 

nachfolgenden Erkenntnissen zur Einführung eines CRM-Programmes. 

„Wir brauchen kein CRM-System!“ – Die fünf häufigsten Einwände 

Wird eine Produkteinführung abgelehnt, unterscheidet man in Einwände und 

Vorwände. Vorwände sind nur vorgetäuscht, um sich einer Anfrage zu entziehen. 

Einwände sind ernste und zu diskutierende Fakten. 

 

Einwand 1: „Wir sind zu klein dafür“ 

Wer einmal unverhofft gesundheitlich für Wochen ausfiel, wird bestätigen, dass das 

Argument, man arbeite alleine oder nur 

mit einer Handvoll Leuten und brauche 

kein CRM-System, gerade hier nicht 

zieht. Gleiches gilt für die Aussage „man 

habe alles im Kopf“. Wenn 

Wissensträger urlauben, kündigen, 

verunfallen oder gar sterben, steht das 

Unternehmen schlimmstenfalls still, 

zumindest stockt es. Gerade auch für 

solche Ausnahmefälle hilft die CRM-

Verwaltung mit einer gut gepflegten Kontakthistorie selbst Freiberuflern. Denn hier wird 

festgehalten, wer von uns wann was mit wem besprochen, vereinbart, geschrieben 

oder geplant hat. Man sieht, welche unerledigten Aufgaben es gibt und welche 

Angebote bei wem wann zur Nachakquise anstehen. 

 

Einwand 2: „Wir haben die Adressen doch in Excel und Outlook“ 

Immer wieder hört man das Argument, dass die Kunden in Excel-Tabellen gespeichert 

sind. Und das sei vollkommen ausreichend. Die Erfahrung lehrt, dass solche Excel-

Tabellen ein Eigenleben führen. Sie vermehren sich für anstehende Aufgaben wie z.B. 

Veranstaltungen, Akquisearbeiten oder sonstige Verteilerlisten. Dort eingetragene 
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Namensänderungen oder neue Telefonnummern, oft genug auch neue Adressen, 

finden keine Rückkopie in die hoffentlich aktuelle Ausgangstabelle. Besonders peinlich 

ist es, wenn verstorbene Ansprechpartner in diversen anderen Excel-Tabellen 

weitergeführt werden. Gleiches gilt auch für ausgeschiedene Mitarbeiter/innen. So 

entstehen Dubletten oder gar Multibletten mit verschiedenen Schreibständen ein und 

derselben Person mit unterschiedlichen Aktualitätsständen. Aufgrund der 

Eindimensionalität lassen sich auch keine Geschäftsvorgänge abbilden. Noch 

nachteiliger ist die Verwaltung via Outlook. Jeder Mitarbeiter hat hier seinen eigenen 

Adressstand und (ohne Exchangeprogramm) nur seine eigenen E-Mail-

Korrespondenzen. Und in einem Outlookdatensatz lassen sich x Ansprechpartner 

eintragen. Zur Filterung von Verteilern ist das das K.-o.-Kriterium. Wer so arbeitet, 

 

 

arbeitet wie ein Unternehmen im Unternehmen. Keiner weiß, was beim anderen 

vorliegt oder ansteht oder was im Vertretungsfalle zu tun ist. 

 

Einwand 3: „Wir haben ein CRM in unserer Warenwirtschaft“ 

Sobald ein Unternehmen eine Warenwirtschaft einsetzt, wird gerne auf das dort 

mitgelieferte CRM hingewiesen. Man sei zufrieden, dass neben den ERP-Funktionen 

nun endlich auch das CRM mit ausgeliefert sei, da nun alles aus einer Lieferantenhand 

komme. Hinterfragt man die Zufriedenheit mit einer solch internen CRM, z.B. bei SAP-

Produkten, erfährt man von der Belegschaft die dramatisch zu nennenden 

Unzulänglichkeiten: Einfachste Änderungswünsche für Feldnamen dauern Wochen 

oder Monate bis zur Umsetzung und verursachen horrend hohe Programmierstunden-

? 
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sätze. In ausgefeilten CRM-Systemen wie cobra CRM PRO sind derart viele wie 

praktische Vorgangsfunktionen vorhanden, dass ein ERP-Hersteller dazu keinerlei 

Ressourcen zur 

Verfügung hat, 

diese auch nur im 

Ansatz nachzu-

programmieren. 

Sinnvoll ist es, ein 

spezialisiertes 

CRM-System mit 

einer Schnittstelle 

zum ERP zu 

versehen. So sind 

zwei Spezialprodukte im Einsatz. Jedes mit dem Besten an Funktionen für die jeweilige 

Aufgabe. Ein Feldänderungswunsch lässt sich in wenigen Minuten per Fernwartung 

vornehmen. 

 

Einwand 4: „Ein CRM macht zu viel Arbeit“ 

Diese häufig geäußerte These ist in ihrer Kernaussage wahr wie unwahr. Wahr ist, 

dass bei einer CRM-Einführung vorhandene, unstrukturierte Datenbestände aus 

Excelmappen und diversen 

Outlook-Ordnern erst einmal 

homogenisiert und Dubletten, 

Tribletten oder Multibletten 

beseitigt werden müssen. Das 

Potenzial eines CRM-Systems 

bietet neue Felder, die in den 

Bestandsdaten nachbefüllt 

werden wollen. Klassisch sind 

hier Symbol-Feld, 

Briefanreden, DSGVO-Quellangaben, Staatennamen statt Länderkürzel usw. zu 

nennen. Oft sind auch in Excel-Feldern Inhalte aus mehreren CRM-Zielfeldern 

zusammenstehend. Zusätzlich weist man sogenannte Stichwörter für die Zielgruppen-
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zuweisung an, wie z.B. „Verteiler Newsletter“, „Verteiler Aufsichtsrat“, „Verteiler 

Interessent an Produkt P“, „Verteiler Presse national“ oder „Verteiler Presse regional“ 

usw. Ist der überarbeitete Datenbestand angepasst, gilt es für jede Person im 

Unternehmen, die Vorgangshistorie im CRM auch kontinuierlich zu erfassen. 

Telefoninhalte werden verschlagwortet dokumentiert. Verschickte und erhaltende E-

Mails werden zur Adresse historisiert. Outlook kann somit entschlackt werden, da die 

Original-E-Mails im CRM-eigenen oder im integrierbaren Dokumentenmanagement-

system gespeichert werden. Einzelbriefe und Serienbriefe werden ebenfalls in der 

Kontakthistorie verschlagwortet gespeichert und stehen künftig jedem Zugriffs-

berechtigten per Klick zur Verfügung. Und genau damit beginnt die Arbeitszeitersparnis 

und der zunehmende Überblick über das unternehmerische Tagesgeschäft. Da die 

Hauptadresse der Firma und die Nebenadressen der dort arbeitenden Personen 

optisch untereinander stehen, sieht man endlich alle Ansprechpartner eines Unter-

nehmens als Adressfamilie mit der jeweiligen Position:  

 

 

 

In jeder dieser Adressen kann man die zur Person oder allen Personen im Unter-

nehmen festgehaltenen Kontakteinträge sehen und Dokumente per Klick aufrufen:  

 

 

 

Das ist der perfekte Überblick über sämtliche Aktivitäten mit dem Unternehmen. In 

Zusatzdaten sieht man z.B., wer wann welche Geschenke bekam, wer an welcher 
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Veranstaltung teilnahm, wer die Zusendung des Newsletters per Double-OptIn-

Zeitstempel erlaubte, welche Umsätze (aus der Warenwirtschaft kommend) das 

Unternehmen im wählbaren Zeitfenster „von ... bis“ generierte, welche Angebote mit 

welchem Forecast erwartet werden usw. Stellen Sie sich einmal folgende 

Hotelsituation vor:  

 

Ein Verantwortlicher klinkt sich von unterwegs auf das eigene CRM-System ein und 

recherchiert alle Kontakteinträge, die am heutigen Tag (oder jedem anderen 

Zeitfenster) im Unternehmen erfasst wurden. Man bekommt so sehr schnell und 

einfach einen Überblick über das Tagesgeschäft und kann per Rechtsklick einem 

Mitarbeiter zum Vorgang passend eine CRM-interne Nachricht mit Rückfragen oder 

Aufgaben zustellen. Das geht erheblich schneller, als erst eine E-Mail zu schreiben, in 

der der Firmenname, der Ansprechpartner, der Vorgang und dann erst die Aufgabe 

geschrieben werden muss. 

 

Einwand 5: „Wir programmieren unser eigenes Kundensystem“ 

Zunehmend wächst die Erkenntnis, dass die unternehmenseigene Programmierung 

keine Lösung für die Anforderungen im heutigen Business ist. Zunächst erscheint es 

günstig, wenn IT-Studenten programmieren. Vielleicht gibt es einen festen Mitarbeiter, 

dessen Aufgabe es ist, 

das System zu ent-

wickeln. Selbst wenn 

wir davon ausgehen, 

dass die Entwickler 

idealerweise mit den 

künftigen Anwendern 

eine saubere Bedarfs-

analyse ausgearbeitet 

haben, ist diese immer 

nur eine Zeitpunkt-

aussage. Die Entwicklungszeit nimmt schnell 3-5 Jahre in Anspruch (multipliziert mal 

Jahresgehalt!). Und bis dahin hat sich garantiert nicht nur die Datenbanktechnik oder 

die Programmiersprache geändert, sondern auch die Anwenderanforderungen.  
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Ein bis zwei Entwickler werden selten fertig mit ihrem Datenbankvorhaben, und wenn 

doch, dann mit dem veralteten Planstand von vor Jahren. Dass zwischenzeitlich ein 

Entwickler kündigt oder ihm gekündigt wird, gehört heutzutage ebenfalls zum Alltag. 

Ein solcher Personalwechsel ist der Tod eines eigenen Datenverwaltungssystems, 

zumal auch die Dokumentation meist gravierende Lücken aufweist oder erst gar nicht 

vorhanden ist.  

 
Diese scheinbar so günstige Variante entpuppt sich zu 99% als ein einziges Geldgrab: 

Auch ist immer wieder zu hören, dass 

man die CRM-Entwicklung in die 

Hände von zwei externen Entwicklern 

gelegt hat. Nach Jahren der nicht 

enden wollenden Programmierung 

geht der eine in Rente und der an-

dere sattelt beruflich um. Auch sind 

Trennungen dort genauso üblich wie 

bei anderen Firmen mit zwei 

Geschäftsführern.  

 

 

Wie sinnvoll erscheint da ein cobra CRM-System. Seit fast vier Jahrzehnten (1985) 

programmieren dutzende Entwickler dieses deutschen Marktführers vollumfängliche 

Funktionen. Jedes beauftragende Unternehmen kann sich mit diesen Funktionen leicht 

eine eigene Datenbank und Maske anpassen bzw. anpassen lassen. Die 

Programmaktualisierung ist Dank des Aktualitätsgarantievertrages kontinuierlich 

gesichert. Die cobra CRM-Einführung ist meist in wenigen Wochen abgeschlossen. Die 

Anschaffungs- wie Folgekosten sind damit ungleich geringer als beim selten positiv 

endenden Selbstversuch. 
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„Wir kaufen doch ein CRM!“ – Welche Fehler Sie dabei machen können 

Wer ein Angebot zum Kauf eines cobra CRMs einfordert, gehört oft zur Gattung 

Assistenz, Einkauf, IT oder manchmal auch Praktikum, fast nie Geschäftsleitung. 

Sofort wird klar, dass die strategische Bedeutung einer CRM-Einführung beim 

Unternehmer unbekannt ist. Wie Sie alternativ ein CRM-System als „best practice“ 

einführen, erfahren Sie im letzten Hauptkapitel „Der Königsweg der CRM-Einführung“. 

In diesem Kapitel lesen Sie jetzt, welche Überlegungen Sie vor dem Kauf bzw. der 

Installation anstellen sollten zur Vermeidung unnötige Fehler. 

 

Edition und Lizenzzahl 

Moderne Programme haben meist Editionen mit modularen Ausbaustufen zur Wahl. 

Die Ausbaustufen ergeben sich aus den konkreten Funktionswünschen des Käufers. 

Je komplexer die Anforderungen, desto höherwertiger und kostenintensiver werden die 

Programme. Bei cobra Software sind das zurzeit: 

 

 

 

Wenn grob geklärt ist, welche Funktionen der Interessent benötigt, stellt sich die Frage 

nach der Lizenzzahl für gleichzeitige Userzugriffe. Da außer der Geschäftsleitung 

selten eine Budgetverantwortung vorliegt, wird meist die kleinste Edition gewählt und 

die Lizenzzahl minimiert. Dies widerspricht dem Grundgedanken von CRM diametral: 

Es geht ja gerade darum, kontinuierlich unternehmensweite Zusammenhänge zu 

dokumentieren und diese allen bereit zu stellen. So wird morgens CRM an jedem 

Arbeitsplatz gestartet und erst zum Feierabend hin geschlossen. Die Vorstellung, dass 

man einen anderen CRM-Nutzer auffordern sollte, das Programm zu schließen, damit 

man selber Zugriff erhalte, ist arbeitsverhindernder Unsinn. 
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Programminstallation und Datenbank 

Wenn der Auftraggeber das Programm erhalten hat, will er installieren. „Er“ ist dabei 

vielleicht ein (externer) IT-ler, ein Mitarbeiter oder oft genug auch „der Praktikant“. 

Dass es meist mehrere, höchst verschiedene Installationsarten gibt, lesen selbst die 

Admins nicht vorab. Die erste Installationsart ist immer die, die am wenigsten rückfragt. 

Dafür läuft die Installation auch durch und das Programm startet. Dass man besser 

Variante zwei oder noch besser Variante drei gewählt hätte, weiß man dann, wenn 

man einen PC oder einen Server austauschen muss oder wenn eine zweite Person auf 

die gleiche Datenbank zugreifen soll.  

 

Apropos Datenbank: Wer selber installiert, bekommt die Demo-Datenbank mit 

hunderten von Pseudoadressen mitinstalliert. Man muss schon durchschauen, dass es 

darum geht, neben der Demo-Datenbank eine eigene Datenbank anzulegen, die keine 

Adressen enthält. Das wäre der fast beste Weg. Im schlechten Fall werden in der 

Demo-Datenbank die Adressen gelöscht und der Datenbankname „Demo“ bleibt. Im 

noch schlechteren Fall bleiben die Adressen in der Demo-Datenbank erhalten und man 

fügt die eigenen Adressen dort hinzu. Sie ahnen, dass sich hier Unzufriedenheit breit 

macht. Außerdem passen viele Felder und manche Tabellen (Fahrräder, Service etc.) 

überhaupt nicht zum eigenen Business. Da man auch nicht ahnt, dass Rechte auf 

Adressen gesetzt werden können, so dass die Gruppe Geschäftsleitung z.B. Adressen 

und Kontakteinträge sehen kann, die andere Gruppenmitglieder nicht sehen, entstehen 

schnell dutzende von Abteilungsdatenbanken, die der chaotischen 

Excelmappenstruktur vom Kapitelanfang entsprechen. Das ist CRM zu Fuß!  

 

Gastzugang 

Wer selber installiert, wird nicht wissen und verstehen, wozu eine Benutzer-, Benutzer-

gruppen-, Rechte-, Funktions-, System- oder Zugriffsrollenverwaltung notwendig ist. So 

arbeitet man die ganze Zeit nur als Standardgast in der Software und beschneidet 

seine eigenen Möglichkeiten und die des Kollegenteams nachhaltig. Es entstehen nicht 

unerhebliche Folgekosten beim Beseitigen dieser Missbildungen, die man grund-

sätzlich durch eine fachliche Erstinstallationsbetreuung hätte sparen können. 
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Zugriff der Mitarbeiter 

Beliebt aber irrig ist die Vorstellung, dass man mit der gekauften Software erst einmal 

den Mitarbeitern die Gelegenheit für ein halbes Jahr geben möchte, die Software 

kennen zu lernen. Eine fremde Software zu prüfen, von der man nicht weiß, zu was sie 

alles in der Lage ist, ist nicht nur langweilig, sondern überfordert auch. Und die 

Installationsfrage sowie die Demodatenbanknutzung sind damit noch lange nicht 

geklärt. Mitarbeiter werden mit einem auf diese Weise eingeführten CRM niemals 

zufrieden sein können und das Programm in absehbarer Zeit zum Teufel jagen. 

Daher: Die Belegschaft sollte erst dann einen Zugriff auf die Datenbank erhalten, wenn 

die Software wie ein Spiegelbild der eigenen Abläufe geplant und eingerichtet wurde 

und alles bereithält, was exakt im Arbeitsalltag Erleichterung verschafft. So wie im 

letzten Kapitel beschrieben wird. Das findet höchste Akzeptanz und garantiert Erfolg. 

 

Lastenhefterstellung 

Die Frage ist, welche Last soll den künftigen Anwendern durch das CRM-System abge-

nommen werden soll. Welche Lösungen sollen die Effizienzsteigerung fördern? Da 

erscheint es nur sinnvoll, ein Lastenheft zu erstellen. Die einen holen sich spezialisierte 

Unternehmensberater ins Haus und zahlen dafür fünf bis zehn Tagessätze. Wer für 

eine solche Aufgabe Geld erhält, wird alles daran setzen, 100% der möglichen 

Anforderungen zu dokumentieren und in einer künftigen Software einzufordern.  

 

Erfahrungsgemäß reicht den Anwendern meist die 60%ige Umsetzung ihrer Wünsche. 

Erwartet man 100%, wird die Softwareeinführung per Faustformel 1000% mehr kosten. 
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Universitäten und Behörden geben am liebsten 100% Forderungen vor und stampfen 

meist das Projekt wegen explodierender Kosten ein. 

 

Die anderen beauftragen eine Person aus der Belegschaft, die sich darum kümmern 

soll, Anforderungswünsche einzusammeln. Gerne wird ein „Fragekatalog“ erstellt, der 

hausintern jedem zur Beantwortung überreicht wird. Dies überfordert die Mitarbeiter. 

Denn wer nicht weiß, was genau CRM ist und was es leistet, kann auch keine 

Aussagen dazu treffen. Kaum einer antwortet. Frustration macht sich breit beim 

Beauftragten und auch bei den KollegInnen, da das Thema CRM direkt negative 

Gefühle auslöst. Denn man müsste ja eigentlich die Fragen beantworten... 

Manchmal führt eine Lastenhefterstellung zu einer Ausschreibung. Manche sind dazu 

organisatorisch gezwungen, andere hoffen auf einen Preisvorteil. Ist günstig am besten 

oder ist billig nicht am Ende doppelt so teuer? Ist ein regionaler Anbieter wirklich 

besser als ein überregionaler, nur weil er ortsnah ist? Spielen Marktpräsenz, Erfahrung 

und Qualität eines Anbieters (k)eine Rolle?  

 

Wären... 

• erreichbar, 

• reaktionsschnell, 

• freundlich, 

• verständlich, 

• geanu, 

• verlässlich, 

• zeittreu,  

• pädagogisch-didaktisch trainierend und 

• preislich zuverlässig  

nicht unendlich wichtige Faktoren? 

 

Trotz Lastenheft und Ausschreibung gibt es keine Garantie für den Erfolg einer CRM-

Einführung. Es ist an der Zeit, ab dem nächsten Kapitel bewährte Alternativen 

aufzuzeigen. 
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So finden Sie das für Sie passende CRM 

Um aus dem Angebot von CRM-Systemen das passende herauszufiltern, bietet es sich 

an, folgende Fragen zu beantworten: 

 

Cloudbasiert oder mit Client-Server-Architektur? 

Cloud scheint modern. Die digitale Infrastruktur ist hierzulande jedoch weit entfernt von 

stabilen schnellen Netzleitungen. Ausfälle im Tagesgeschäft drohen. Eine hohe 

Abhängigkeit vom (zumeist leider nur „passiven“) Rechenzentrum und seinem Service 

liegt vor und sorgt bei so manchen Cloudkunden für schlaflose Nächte. Fragen Sie sich 

auch dies: Sollen die eigenen Kundendaten wirklich in die Cloud? Cloud heißt noch 

lange nicht: sicherer oder gar günstiger als eine eigene Serverumgebung! Wenn Cloud: 

Achten Sie im Kleingedruckten darauf, wem von Ihnen in die Cloud-CRM eingetra-

genen Daten gehören. „Aktive“ Rechenzentren sind im Jahr 2019 mit 0,6% der 

Anbieter noch überaus rar. Doch nur hier haben Sie Hoheit über Ihren dort integrierten 

Server inkl. Installations- und Administrationsrechte! Fragen Sie gerne nach einer 

Empfehlung bei der cobra Experten GmbH! 

 

Mit eigenem Server bleiben Sie auf jeden Fall autark und Herr Ihrer Daten!  

cobra CRM kann übrigens beides. 

 

Für welche Hard- und Software? 

Für die PC- und Windowswelt gibt es mit Abstand die meisten CRM-Alternativen. Für 

die Apple-iOS-Welt reduzieren sich die Angebote auf eine Handvoll Produkte. Wer 

dennoch in seiner Apple-Welt bewährte Windows basierte-CRM nutzen möchte, 

benötigt das Apple Programm „Parallels“. Es stellt Windows als virtuelle Maschine im 

Mac bereit und verhält sich wie eine eigene Insel ohne Schnittstelle zur restlichen 

Apple-Hard- und Software. Wer so arbeiten will, benötigt für das „Parallels“ pro User 

eine vollständige Windows-Office-Edition. Am Rande sei erwähnt, dass cobra CRM-

Programme die mobile Schnittstelle nicht nur für Smartphones und Tablets mit 

Windows, Android und Blackberry Betriebssystemen unterstützen, sondern auch 

iPhone und iPads mit iOS Betriebssystemen für den Livezugriff von unterwegs auf Ihre 

Daten. 
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Welcher CRM-Anbieter? 

Prüfen Sie die Marktpräsenz und Marktrelevanz des Herstellers, das heißt, wie lange 

der CRM-Anbieter bereits auf dem Markt ist. Je länger der Anbieter auf dem Markt ist 

und je weniger das Unternehmen den Besitzer wechselte oder das Programm an 

andere Programmierhäuser verkaufte, desto besser. Dank moderner Suchmaschinen, 

wie z.B. die absolut zu empfehlende Schweizer Suchmaschine https://swisscows.ch, 

erfahren Sie rasch, welche Auszeichnungen eine CRM-Marke bereits erhalten hat, wie 

Zeitschriften den Hersteller und die Software einschätzen oder welche Verbreitung eine 

CRM-Software im deutschen Markt hat. Die Faustregel lautet: Je länger und potenter  

         
 Siehe auch die Grafik auf Seite 26) 

ein CRM-Anbieter wie cobra GmbH auf dem Markt als Marke etabliert ist, desto 

sicherer ist Ihr Invest in genau diese Software für die Zukunft. Spreu von Weizen trennt 

sich auch bei den CRM-Anbietern, wenn es um die fristgerechte Erfüllung rechtlicher 

Neuanforderungen geht. Am Beispiel der EU-DSGVO glänzte z.B. die cobra Software 

mit all ihren CRM-Editionen am 25.05.2018 mit rechtstüchtigen DSGVO-Funktionen, 

die sogar anwaltlich zertifiziert sind.  
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CRM kaufen, abonnieren, mieten, leasen? 

Wer die Software kauft und über Softwareaktualisierungsverträge kontinuierlich neue 

Versionen erhält, kann die Software selbst nach einer Kündigung weiter nutzen - nur 

nicht mehr updaten. Wer eine abonnierte oder gemietete Software kündigt, verliert 

meist den Zugriff auf seine Daten. Wer least, bewahrt sich die Liquidität . Internationale 

Hersteller bieten die Softwarelizenzen zunehmend sehr günstig an. Die Folgekosten 

explodierten dann meist durch extreme Stundensätze jenseits der 170-€-Stunden-

marke. Prüfen Sie, ob eine Hotline kostenfrei oder kostenpflichtig angeboten wird und 

wie Supportleistungen getaktet werden: Minutengenau, im Viertelstundentakt, im 

Halbstunden- oder gar im Stundentakt. Prüfen Sie vorab genau, ob Sie bei telefo-

nischen Supportanliegen in einem ausländischen Callcenter landen, in welcher 

Sprache (denglisch?) kommuniziert wird und wie schnell die Supporter erreicht werden 

ohne vorherige Ansage- und Auswahlmaschinerie. Zunehmend werden 

Supportleistungen als Dienstleistungsserviceverträge zur monatlichen Budgetierung 

angeboten. Meist zahlt der Auftraggeber hier drauf. Alternativ gibt es Dienstleister wie 

die cobra Experten GmbH, die den technischen Support nur nach tatsächlichem 

Zeitaufwand abrechnen können. Abzuraten ist von Anbietern, die erst den Software-

kauf vorgeben, bevor Dienstleistungen besprochen und angeboten werden! 

 

Welche Systempartner hat der Hersteller? 

CRM-Hersteller wissen, dass es zur Anpassung der Kundenwünsche an das CRM 

zertifizierter Systempartner bedarf, die dies qualifiziert für den Kunden auch vor Ort 

umsetzen. Üblicherweise werden die Partner in drei Qualitätsstufen unterteilt. Die 

höchste Stufe wird oft „Premiumpartner“ oder „Solutionpartner“ genannt. Fordern Sie 

von diesen Partnern Referenzkunden ein und unterhalten Sie sich mit dessen 

betreuten Kunden. Sie erfahren so aus erster Hand, auf wen Sie sich verlassen können 

und wer den Servicegedanken lebt. Und genau bei diesem Partner kaufen Sie die 

Software mit dem Updatevertrag, selbst wenn der Hersteller einen Eigenvertrieb unter-

halten sollte. Bei den cobra Experten aus Leverkusen sind Sie in besten Händen, da: 

   und    
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Der Königsweg der CRM-Einführung 

Wenn Sie die Fragen aus dem vorigen Kapitel für sich beantwortet haben, steht einer 

strukturierten Einführung Ihres CRM-Systems nichts mehr im Wege. Die folgenden 

Schritte werden Ihnen helfen, in kürzester Zeit hoch effektiv und letztlich kostengünstig 

Ihr individuelles Customer-Relation-Management-System unternehmensweit nutzen zu 

können. 

 
 

 

 

 

Dieser Leuchtturm visualisiert auf den Folgeseiten die in sich logischen Schritte für 

eine optimale CRM Einführung. Schauen Sie... 
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1. Schritt: Die Präsentation 

 

 
Wenn ein CRM-Gedanke in Ihrem Unternehmen 
reift, fragen Sie bei den cobra Experten nach einer 
persönlichen PRÄSENTATION bei Ihnen im Haus. 
 
Hier ist der direkte Dialog vorteilhaft, um Ihre 
konkreten Sorgen, Wünsche und Ziele zu 
besprechen. 
Sie erhalten visuelle Eindrücke vom Aufbau der 
Software. Interessante Funktionen verdeutlichen in 
der Anwendung die überaus einfache Bedienung. 
 
Da es sich bei der CRM-Einführung um eine 
strategische Unternehmensentscheidung handelt, 
sollten Entscheider, ein IT-Mitarbeiter und je ein 
Vertreter aus Ihren Abteilungen dabei sein. 
 
Ist aufgrund von geografischen Besonderheiten ein 
Webinar per Fernwartungssoftware und fernmünd-
licher Kommunikation notwendig, wird auch diese 
Präsentationsvariante gerne angeboten. 
 

 

 

2. Schritt: Projektierung und Pflichtenhefterstellung 

 

 
Das A und O für eine gelingende CRM-Einführung 
ist die strukturierte PLANUNG für die Datenbank 
selbst, sowohl für die Benutzer-, Funktions- und 
Sicherheitsrechte, für die Ausgabe- und 
Nutzungsfunktionen als auch für die benötigten 
Schnittstellen zur Telefonie, zum Dokumen-
tenmanagementsystem, zur Warenwirtschaft und 
zur statistischen Auswertung usw. 
 
An diesen Projekttagen sollten künftige 
Abteilungsanwender mit ihren jeweiligen 
Vorgangsanforderungen teilnehmen. Jeder wirkt 
dabei mit, eine Datenbank zu formen, die als 
UNIKAT ein Spiegelbild der eigenen Abläufe nur 
benötigte Befehle bereithält. So steigt die 
Vorfreude auf die neue CRM-Datenbank. Dennoch 
gilt für den Start: „Think big, start small“! 
 
Die umfangreiche Projekttagdokumentation ist 
Bestandteil des nachfolgenden Angebotes. Es wird 
nichts versprochen, das nicht eingehalten wird! Die 
Projekttage werden berechnet. 
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3. Schritt: Das Software- und Dienstleistungsangebot 

 

 
Nach den Projekttagen steht fest, welche cobra 
EDITION wirklich optimal auf Ihren Bedarf hin 
passt, welche ergänzenden MODULE ggf. benötigt 
werden und welche Schnittstellen zu anderen 
Programmen und Geräten die künftige Arbeit 
erleichtern sollen. 
 
Sie erhalten das Softwareangebot plus Aktuali-
tätsgarantievertrag und das Dienstleistungs-
angebot zur technischen Umsetzung Ihrer 
Anforderungen.  
 
Eventuell möchten Sie den Start-Invest Ihres CRM-
Projektes umgehen und Ihre bankseitigen 
Sicherheiten unberührt lassen? MMV-Leasing, ein 
handverlesener Partner der cobra Experten 
ermöglicht genau das, ohne dass die 
Leasingverträge auf das Kreditobligo Ihrer 
Hausbank angerechnet werden. So behalten Sie 
größtmögliche Liquidität für das Tagesgeschäft. Ihr 
vollständiges CRM Projekt mit Software, 
Softwarewartung, Einrichtungsdienstleitung, 
Schulung und künftigen Supportarbeiten ist zw. 24 
und 60 Monate leasbar. 

 

 

4. Schritt: Die Produktion der CRM-Datenbank, Ansicht und der Eingabemasken 

 

 
Nach Ihrer Beauftragung wird Ihre individuelle 
DATENBANK mit passender MASKENANSICHT 
erstellt. Dies benötigt zumeist zwei Tage. Diese 
Arbeiten werden in Leverkusen durchgeführt. 
 
Es ist immer wieder faszinierend zu erleben, wie 
verschieden die Datenbanken und Masken von 
Unternehmen selbst aus der gleichen Branche 
sind. 
 
Sie erhalten am Ende dieses Prozesses Abbilder 
aller Ansichten, Eingabemasken und der für Sie 
vorausgesuchten Symbole zur Sichtung und 
Besprechung. 
 
Sie bekommen Ihr funktionelles Unikat! 
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5. Schritt: Die Installationsbetreuung 

 

 
In Zusammenarbeit mit Ihrer IT-Abteilung wird 
meist per Fernwartung die bestbewährte 
INSTALLATION durchgeführt. Mit der Installation  
 
- von MS-SQL Vollversion / Express Edition,  
- der cobra Server Systemumgebung,  
- der Client-Installation auf Server, TS, CITRIX 
- der Client-Installation per Softwareverteilung 

oder 
- der Client-Installationen auf Rechnern der User 
- der Mobile-CRM Einrichtung, 
- der Apps -und Modulkonfiguration 
- der programmierten Schnittstellen 
- und der Backup-Organisation 
 
erhalten Sie Ihre stets funktionierende und pflege-
leichte cobra-Umgebung. 
 
Ihre IT-Mitarbeiter werden die Arbeiten des cobra 
Experten Teams wertschätzen und sich deutlich 
entlastet fühlen! 

 

 

6. Schritt: Die Benutzerrechte und Anpassungsarbeiten 

 

 
In Ihrer Programm- und Datenbankumgebung wer-
den nun laut Projekttagdefinition umfangreiche 
RECHTE UND ROLLEN eingerichtet. 
 
Gleiches gilt auch für die Aktivierung und 
Einrichtung der umfangreichen Datenschutz-
funktionen nach EU-DSGVO. 
 
Jetzt gilt es, die Funktionalität für Ihre Datenbank 
in Ihrer Systemumgebung einzurichten.  
 
Aktiviert werden: Hierarchiefelder, Personenfelder, 
Kontextsensitive Hilfetexte, Sortieroptionen, 
Dublettenerkennung, Auswahllisten und deren 
Inhalte und Darstellungsformen, Pflichteingabe-
felder, Abhängige Felder von Inhalten anderer 
Felder, Vertriebsmodul, Social-Media-Zugriffe, 
Verhaltenssteuerung bei „inaktiven“ Datensätzen, 
Stichwortaufbau, Dokumentenmanagement (DMS), 
Outlook-Funktionen, TAPI für die per Klick 
funktionierende Telefonie... 
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7. Schritt: Word- und E-Mail-Automation 

 

 
In diesem AUSGABESCHRITT wird die 
Zusammenarbeit von cobra CRM mit Word, Excel, 
Outlook, Exchange, SMPT, TAPI und anderen 
cobra Modulen aufbereitet.  
 
Erstellt oder angepasst werden Wordvorlagen und 
die dazu nötigen cobra Einzelbrief-Aufrufformate, 
die optisch gestaltbaren Mailvorlagen, Teilnehmer-
listen, Jacken- und Tischschilder mit doppelsei-
tigem Namensdruck  u.v.m. 
 
Selbst komplexe Anforderungen gelingen dann für: 
 

- Einzel- / Serienbriefe 
- Einzel- / Serienmails (auch via SMTP-Versand) 
- Etiketten 
- Karteikarten 
- Listen 
- Statistische Auswertungen 
- Exportformate 
- vCard-Format 
- Schnittstellen zur ERP/Warenwirtschaft 
- die Webseitenanbindung mit Double OptIn 
 

 

 

8. Schritt: Bestandsdatenimport und Datenaufbereitung 

 

 
Häufig liegt ein heterogener Datenwust in 
verschiedensten Programmen mit ungleichen 
Adress-Aktualitätsständen vor. Man denke nur an 
Outlook / Exchange, diverse Excelmappen, Word-
Dateien, Warenwirtschaftssystem und andere 
Datenbankderivate. Und letztlich hat so manch 
einer sein Visitenkartenkästchen noch auf dem 
Tisch... 
 
Die cobra Experten bieten an, hier für einen 
IMPORT all dieser Daten zu sorgen, Dubletten zu 
beseitigen und die Datensätze auf einen 
QUALITATIVEN SPITZENZUSTAND mit ausge-
füllten Feldern zu bringen. 
 
Es geht darum, schnellstmöglich den Datenbe-
stand dublettenfrei, sauber und mit korrekt 
befüllten Feldern vorliegen zu haben. Nur so wird 
sinnvoll mit der neuen Datenbank gearbeitet. 



 

TIM WILLMANNS: CRM-Einführung rentabel meistern www.cobra-Experten.de 

24 
 

9. Schritt: Schulungen 

 

 

Wie ein aufgeladener Wagen mit laufendem Motor 
wartet jetzt die Software auf die Anwender. Deren 
Aufgabe ist es, den „Führerschein“ zu machen. 
 
Folgende TRAININGSEINHEITEN geben die 
nötige Sicherheit im Umgang mit dem neuen 
Spitzenprodukt: 
 

- Basisschulungen (Grundlagen) 
- Aufbauschulungen (Hierarchie, Serienarbeit) 
 
Optional ergänzen Fachtrainings: 
 

- Funktionsschulungen (z.B. Vertriebsmodul) 
- Poweruser Workshops (Höhere Rechte) 
- Systemverwaltertrainings 

(Administrationswissen) 
- Trainings der Leserzentrierten Textur® für  

besten Schriftverkehr 
 
Fähige Pädagogen garantieren: Gelehrtes sitzt! 
Zu den Schulungen sollte jeder User einen 
Rechner mit Datenbankzugriff vor sich haben. 
Schwimmen lernt man nur im Wasser, nicht durch 
zugucken. Um das Erlernte zu festigen, haben sich 
zeitversetzte Workshops bewährt. 

 

 

10. Schritt: CRM Erfolg 

 

 

Ein Leuchtturm erfüllt seine Aufgabe 
ERFOLGREICH, wenn sein Licht bei Wind und 
Wetter auffällt und für Sicherheit sorgt. 
 
Wird Ihre cobra CRM mit der hier vorgestellten 
Methodik eingeführt, präsentiert es Ihr Unter-
nehmen in einem sehr guten Licht. Die Außen-
wirkung verbessert sich, weil  
 
- die Verarbeitungsgeschwindigkeit steigt, 
- die Qualität der Arbeit verbessert sich, 
- die Mitarbeiter- u. Kundenzufriedenheit wächst, 
- die Vertriebserfolge zu mehr Umsatz führen. 
 
Herzlich willkommen! Rundherum zufriedene 
Kunden empfehlen die cobra CRM Editionen 
genauso wie das mit Herz und Verstand 
engagierte Familienunternehmen der cobra 
Experten GmbH - Ihr Erfolgsfaktor. 

Starten Sie jetzt durch... 
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After-Sales-Service 

Jeder Anbieter von CRM-Software vertreibt andere Leistungen nach der Einführungs-

phase. Das Team der cobra Experten GmbH bietet seit Jahrzehnten die folgenden 

Vorzüge: Jeder Anwender kann die kostenfreie Anwenderhotline Mo-Fr von 9-16 Uhr 

nutzen. Technischer Support wird im 15 Minuteneinheiten berechnet. Dreimal im Jahr 

erhalten die Anwender den hochwertigen „CRM Report“ mit Tipps und Tricks rund um 

cobra Software per E-Mail, optisch und inhaltlich gut aufbereitet. Einmal im Jahr wird 

zum kostenfreien „CRM Morningtalk“ geladen, um von den neuesten Produktentwick-

lungen, Tools und Besonderheiten zu erfahren. Auch der Erfahrungsaustausch mit 

anderen Anwendern ist ein Quell an neuen Ideen. 

 

 

Nichts ist so sicher wie die Veränderung 

Das Beziehungsmanagement unterliegt dauerhaften Änderungen, ganz so, wie sich 

auch Ihre Organisation ständig ändert und ausprobiert. Bei so viel Bewegung ist es 

ratsam, sich jährlich mit Ihren CRM-Betreuern zusammenzusetzen und die neuen 

Anliegen und Aufgaben zu besprechen und diese im Nachgang umzusetzen. Damit 

schaffen Sie es, den höchst möglichen Nutzen aus Ihrer cobra CRM zu erzielen. Die 

Sicherheit mit dem Programm und die Zufriedenheit der Belegschaft wachsen so stetig. 

Gestatten Sie mir an dieser Stelle eine Mail von einer Kundin zu zitieren, die einzeilig 

nur diesen Satz unverlangt eingesandt schrieb: 

 

ICH LIEBE COBRA 

 

Was für ein Kompliment an die Software und die geleistete Betreuungsarbeit… 

 

 

Unabhängig von dieser individuellen Bekundung hat die Aachener Firma TROVARIT 

GMBH im Jahr 2019/2020 ein CRM Management Summary herausgegeben, um die 

Zufriedenheit, den Nutzen und die Perspektiven von CRM der verschiedenen Hersteller 

zu bewerten. Schauen Sie einmal auf die nächste Seite, welche Software dem 

Wettbewerb die Rücklichter zeigt: 
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Ein Zitat zum Abschluss 

Es gibt ein fürwahr deftiges Zitat vom technischen Leiter der cobra Experten, Ciros 

Petridis. In einem Beratungsgespräch hörte er zweieinhalb Stunden Argumente eines 

Interessenten, wie sie in den ersten Kapiteln dieses Artikels aufgeführt sind. 

Irgendwann sagte er „Werter Herr, ja, das kann man so machen, es ist halt nur kacke“.  

 

Sie hingegen wissen jetzt, wie Sie CRM rentabel meistern werden. 

 

 

 

Ökologie praktisch 

Für jede erworbene Lizenz pflanzen die cobra Experten einen Baum in Deutschland. 

Die Auswahl der Bäume wird gerne für Sie übernommen, oder wählen Sie selber Ihre 

Wunschbäume aus: Wildapfel- /-kirsche /-birne, Hainbuche, Eberesche, Eiche. Einmal 

im Jahr erhalten Sie in einer Mail die Info, wieviel CO² durch Ihren Beitrag gebunden 

wurde. Nähere Informationen dazu finden Sie auf: www.iplantatree.org. 
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Eine Schnellübersicht über verfügbaren cobra Editionen 

 

 

 

BASIS 

Ideal für die klassische Adressverwaltung und Kundenhistorie 

inkl. Dokumentenmanagementsystem. 

www.Adress-PLUS.de  

 

 

KOMFORT 

Wie Adress PLUS, zusätzlich Vertriebsfunktionen und eine 

erweiterte Kontakthistorie, höhere Rechteoptionen, inkl. Mobile 

CRM für Livezugriffe per Smartphone und Tablet von unterwegs. 

www.cobra-Experten.de 

 

 

PREMIUM 

Wie Komfort, zusätzliche Bereitstellung sämtlicher Funktionen 

und Befehle. Es ist das Profiwerkzeug für selbst komplexeste 

Anforderungen, Auswertungen und Übersichten. 

www.cobra-Experten.de 

 

 

BLOCKBUSTER: 

Erweitert CRM PRO mit Dashboard-Funktionen zur 

umfangreichen Steuerung von Daten, Prozessen, Personalien, 

Zahlen, Zeiträumen und Produkten. 

www.cobra-Experten.de 

 

 

BRANCHENLÖSUNG: 

TRAIN+WORK ist die maßgeschneiderte cobra CRM Lösung 

für Trainer, Coaches, Dozenten, Speaker und Berater.  

EU-weiter Alleinvertrieb durch die cobra Experten GmbH: 

www.TRAINandWORK.eu 
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Nehmen Sie Kontakt auf... 

 

... für einen ersten telefonischen Gedankenaustausch. 

 

Fragen Sie nach einer Präsentation in Ihrem Unternehmen oder per Online-Webinar. 

 

Fragen Sie nach einer detaillierten Übersicht über die exakten Funktionen der 

verschiedenen Editionen. 

 

Ebenfalls erhalten Sie gerne eine Übersicht über die von Mobile CRM unterstützten 

Smartphone- und Tablet-Betriebssysteme mit den jeweils nutzbaren Funktionen für 

den mobilen LIVE-Datenzugriff von unterwegs. 

 

cobra Software hält sämtliche datenschutzrelevanten Optionen nach den DSGVO-

Vorgaben bereit. Sie erhalten ein anwaltliches Zertifikat und ein Prüfsiegel zur cobra 

Software für Ihre rechtssichere Verarbeitung personenbezogener Daten. Die Erlaubnis-

erteilung via Visitenkartenfoto, Zweckauswahl und Unterschrift holen Sie sich mit Hilfe 

der cobra Sales App ein u.v.m. 

 

 

Diese und weitere Antworten erhalten Sie bei 

Ihrem engagierten Familienunternehmen: 

 

cobra Experten GmbH 

Burscheider Straße 328 

51381 Leverkusen 

 

Tel. +49-2171-7310-79 

E-Mail: CRM@cobra-Experten.de 

Web:  www.cobra-Experten.de 

 

Anrufzeiten: Mo. - Fr. 09:00-16:00 Uhr 


