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Customer Relationship Management:

Individuelle Software fir mehr Kundennahe

Kleine Unternehmen kennen ihre Kunden und deren Bediirf-
nisse in der Regel sehr genau. Doch selbst fir diese wird es
dann schwierig, wenn wichtige Informationen iber den Kunden
auf mehrere Mitarbeiter verteilt sind. Hier sollen so genannte

CRM-Systeme helfen.

CEM - Customer Relationship Manage-
ment — ist ein Begriff aus der Software-
Industrie und subsumiert alle Aktivits-
ten — nach dem Willen der Branche soft-
ware-unterstiitzt —, deren fiel eine ver-
besserte Kundenorientierung ist. Haufig
wird CRM auch mit einer Software
gleichpesetzt, die zur Verwaltung von
Kundendaten dient. Marktforschungsin-
stitute sehen in diesem Bereich einen
tMarkt in Milliardenhéhe, Auf dem
Markt angebotene CRM-Ldsungen bil-
den in der Regel alle Prozesse des Un-
ternehmens ab, die in irgendeiner Wei-
se mit dem Kunden in Verbindung ste-
hen - vom Marketing (iber den Verkauf
bis hin zum Cualititsmanagement und
dem After-Sales-Service.

[ve eine Seite ist das Sammeln von Da-
ten, die andere das Auswerten und Auf-
bereiten und schliefilich das Ableiten
von Strategien. Entscheidend ist, dass
dabel keine [nsellsungen entstehen,
sondern dass der Informationsfluss zwi-
schen den unterschiedlichen Prozessen
gewahrleistet bzw. gefrdert wird. Be-
schwert sich beispielsweise ein Kunde
bel einem Service-Bereich, sollte der
Kundenberater beim ndchsten Verkaufs
gesprich selbstverstdndlich iiber alle
diese Informationen verfiigen. Die tech-

schiedlichsten Systeme (Grafik] im Ein-
satz sind; ein Marktfithrer ist nicht er-
kennbar.

Bei der Unterscheidung zwischen Stan-
dard-Software und Individuallésungen
schneiden letztere allerdings deutlich
besser ab: Immer wieder werden bel
den Standard-Lésungen Programmober-
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Eingesetzte Software bel CRM-Einsatz und Zufriedenheit (in Schulnoten). Die Unterneh-
men setzen eine Vielzahl unterschiedlicher CRM-Losungen ein, ein Marktfahrer ist nicht

erkennbar.

nische Umsetzung Ist jedoch keines-
wegs trivial.

Das Miinchener Software-Unternehmen
Futureware GmhH (www.fwsw.de)
wollte wissen, in welchem Umfang auch
kleinere [Internehmen aus der Elektro-
nikbranche CRM-Lésungen einsetzen,
und hat daher 100 Unternehmen mit
maximal 100 Beschiftigten aus dem
Raum Miinchen befragt. Etwa 30 Pro-
zent dieser Unternehmen setzen eine
CREM-Losung ein, wobel die unter-

[Chaelle: Fetureware GmbH)

flichen beklagt, die mit Funktionen
iiberladen sind, die sich nicht dem per-
sonlichen Bedarf anpassen lassen, Diese
mangelnde Ubersichtlichkeit fithrt zu
einem Motivationsverlust der Anwen
der bei der tiglichen Nutzung der Soft-
ware, da sich eln Geflihl der Hilflosig-
keit breit macht: in einigen wenigen
Fillen scheiterte sogar die Integration
einer CRM-Lésung aufgrund der Weige-
rung der Mitarbeiter, sich mit der neu-
en Software auseinanderzusetzen und
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allen Abteilungen
gleich behandelt werden und diese auf
‘dem gleichen Wissensstand ﬂlﬂﬂﬂ* An-

Aktuellen Studien zufolge kommen die
Wachstumsimpulse fir den CRM-Markt
in den kommenden zwalf bis 18 Monaten
aus dem Mittelstandsbereich, insbeson-
dere von Unternehmen mit 200 bis 1000
Mitarbeitern. ,Diese Klein- und mittel-
standichen Unternehmen werden in der
Regel Erstkunden sein und keine Ersatzin-
vestitionen titigen”, welk Frank MNaujoks,
Analyst bei der Hewson Group.

Als Trends fir den CRM-Markt sieht An-
dreas Hieger, Mitglied der Geschéftslei-
tung bei AcomiIT (www.acomit.com), in
diesemn Jahr vor allem

® Hosted CRM: Fehlendes IT-Personal,
hohe Initialkosten far Hard- und Soft-
ware machen vor allem fir kleine und
mittlere Unternehmen ,Outsourcing” at-
traktiv.

@ Mobile CRM: Damit externe Mitarbei-
ter bzw. AuBendienstmitarbeiter beim
Kunden vor Ort immer auf dem aktuellen
Stand sind und neue Informationen auch
gleich wieder mit dem Innendienst bzw.
der Zentrale abgleichen konnen, bietet
sich mobiles CRM an — mittels ﬂ-hm-
griff, Notebook-Synchronisation nﬂtﬁﬁ
line-Datenbank, Synchronisation mit
PDAs, Online-Zugriff mit PDAs oder
GRPS/UMTS. :

@ Datenintegration: Oft sind Daten
uber mehrere Systeme innerhalb einer
Firma verstreut: Der Vertrieb weil nichts
iber die Lieferfahigkeit bestellter Waren,
das Marketing kennt die Grande fir Be-
schwerden nicht, und die Technik kann
den Wert eines Kunden nicht einschat-
zen. Kunden erwarten aber, dass sie von
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sich an diese zu gewdhnen. In der
Fihrungsebene werden vor allem die
Kosten beklagt, die durch ein Software-
Update entstehen. Die betroffenen Un-
ternehmen haben meist eine individuell
angepasste Standard-Ltsung im Einsatz.
CRM-Anbieter bieten iiberwiegend halb-
jdhrlich Produki-Updates an. Erfolgt ein
lIpdate, miissen in nahezu allen Fillen
die gesamten Anpassungen nochmals
durchgefiihrt werden, wodurch enorme
Kosten entstehen. Einige CRM-Soft-
ware-Hersteller bieten hierfiir die Mag-
lichkeit an, das Programm selbst anzu-
passen, die praktische Umsetzung ge-
staltet sich hingegen als schwierig. Da
zur Anpassung der CRM-Software tief-
preifende Kenntnisse der jeweiligen Pro-
grammiersprache erforderlich sind, las-
sen sich die Updates nicht wirtschaftlich
selbst integrieren und individualisieren.
Damit geraten Unternehmen, die ange-
passte Standard-Losungen einsetzen,
entweder in Abhangigkeit zum Herstel-
ler oder zu dem Systemhaus, das die
CRM-Software implementiert hat.

Das Feedback fiir individuelle CRM-Sys-
teme fiel dagegen iberraschend positiv
aus. Als groBen Vorteil bezeichneten die
Anwender, dass sie im Vorfeld der Ein-
fiihrung auf einige Aspekte der neuen
Lisung Einfluss nehmen konnten. Indi-
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viduelle Lésungen werden unter Beriick-
sichtigung der individuellen Geschiifts-
prozesse der jeweiligen Unternehmen
erstellt; die Integration der Mitarbeiter
bei der Einfiihrung und die wenigen
softwarebedingten Anderungen im tégli-
chen Geschift fordern offensichtlich die
Akzeptanz einer neuen Lisung. Auch in
der Fihrungsebene herrscht meist eine
positive CGrundhaltung gegeniiber der
neuen Software, da nachtrigliche An-
passungen meist sehr schnell und damit
kostenglinstig durch den Software-Her-
steller durchgefiihrt werden kiinnen.
Auch die Integration in die bestehende
Systemlandschaft verlduft hier weitge-
hend problemlos, da diese bereits in der
Konzeptionsphase der CRM-Saftware
mitberficksichtigt werden kann.

Linternehmen, die noch keine CRM-Soft-
ware einsetzen, verwenden zur Verwal-
tung threr Kundenbeziehungen meist das
Microsoft-Office-Paket. Filr Unterneh-
men mit wenigen Mitarbeitern ist dies
auch die glinstigste Methode zur Orga-
nisation des Vertriebs, Allerdings wer-
den hier sehr schnell Grenzen in (ber-
sichtlichkeit, Funktionsumfang und Kom-
fort erreicht, die zu einem Wettbewerbs:
nachteil gegeniiber Konkurrenten mit
CRM-System fiihren kiinnen. Einige we-
nige befragte Unternehmen begniigen

sich sogar noch mit Papierlisten, um
den taglichen C.eschdftsablauf zu be-
werkstelligen. Weitgehende Uberein-
stimmung herrschte jedoch bel den be-
fragten Flihrungskriften Uber den Nut-
zen einer Investition in CRM-Software:
Durch die Speicherung der Kundenda-
ten fallen Informationsverluste bei Um-
strukturierungen und Mitarbeiterwech
sel weil weniger schmerzhaft aus als zu-
vor; vor allem aber wurden positive Ver-
dnderungen im Vertrleb registriert, die
sich letztendlich in steigenden Umsatz-
zahlen niederschlagen. Die Mitarbeiter
dagegen sehen den griiften Nutzen des
Systems in der Erhhung der Kunden-
zufriedenheit bzw. der Kundenbindung.
In Zukunft werde der Einsatz von CRM-
Software im Unternehmen immer wich-
tiger, um im Wetthewerb um den Kun-
den zu gewinnen, fasst die Studie zu-
sammen. Allein die Einfihrung eines
beliebigen Systems bringt jedoch nicht
den entscheidenden Vorteil. Nur wenn
das System reibungslos mit anderen
software-Systemen des Unternehmens
zusammenarbeitet und vor allem, wenn
es von den Anwendern akzeptiert und
sinnvoll eingesetzt wird, kann die Ein-
fiilhrung eines CRM-Systems den ge-
wilnschten Erfolg liefern und zum Mo-
tor des Vertriebs werden. ro

Elekironik &/200%

31



