Nachholbedarf beim Customer Relationship Management

CRM: Unzufriedene Mitarbeiter, schwerfallige Datennutzung

Fur 40 Prozent aller grofRen und etwa 20 Prozent aller mittelstandischen Unternehmen gehort
Customer Relationship Management (CRM) mittlerweile zum Kundenalltag. Doch die Arbeit ist langst
nicht getan: Viele Unternehmen binden ihre Mitarbeiter zu wenig in ihre CRM-Strategie ein. Zudem
hapert es bei der Nutzung der gesammelten Kundendaten. Dies geht aus dem Jahresgutachten 2006

des CRM-Expertenrats hervor.

DHe CRM-Initilerungsmatrix
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__ wdrige Ficka Der Kdnigsweg der CRM-Initiierung fuhrt Gber die
Lin 0 bl p e a e i sl fdfd ey Mitarbeiter.

Es gebe immer noch zahlreiche Unternehmen, die CRM als Projekte auf Vorstandsebene ansiedeln und
Projektleitung sowie Umsetzung der IT-Abteilung Uberlie3en, so die Studie. Somit seien die Kundenbetreuer
nicht Gber Philosophie und Ziele der CRM-Einfuhrung informiert und kénnten ihrerseits das CRM-Konzept

nicht richtig umsetzen.

Der Kdnigsweg sei eine Bottom-up-Einfihrung: Unternehmen, die Kunden-Management initiieren wollten,
sollten zuallererst ihre Mitarbeiter auf die neue Strategie einschworen. Ein kundenorientiertes Bewusstsein
sollte geschaffen werden, bevor die CRM-Instrumente perfektioniert wirden.

Dass Kunden-Management noch lange nicht bei den Mitarbeitern angekommen ist, zeigt die Studie. Mehr
als 50 Prozent der Befragten beurteilten die CRM-Strategie ihres jeweiligen Unternehmens als insgesamt
weder gut noch schlecht. Brisante Ergebnisse zeitigt zudem ein Vergleich zwischen den jeweiligen
Bewertungen, die Projektverantwortliche und Mitarbeiter zu den einzelnen CRM-Bausteinen abgaben.

So bewerteten zwar beide Gruppen die CRM-Strategie selbst als wichtigsten Erfolgsfaktor. Die CRM-Kultur
im Unternehmen jedoch schéatzten die Mitarbeiter deutlich schlechter ein als die Projektverantwortlichen.
Zudem sahen die Mitarbeiter bei der integrierten Aktionssteuerung und den integrierten Prozessen noch
deutliche Ruckstande - im Gegensatz zu den Projektleitern.

Die Daten liegen vor, werden aber nicht genutzt

.....

Die Rangfolge der CRM-Bausteine aus Sicht der
Mitarbeiter (Befragung 2005).

Fazit des Expertenrats: Trotz strategischem Einbezug und hoher Datenintegration hakt es den Mitarbeitern
zufolge offenbar besonders in den operativen Aktionssteuerungen und Prozessablaufen, also den
Konsequenzen einer gelebten CRM-Strategie. Anders gesagt: Die Daten lagen bereits vor, nur wirden sie
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bisher kaum genutzt, schliel3en die Experten. Zudem sollten die Firmen die CRM-Strategie besser
kommunizieren und ihre Mitarbeiter dabei unterstiitzen, sie in ihrer taglichen Arbeit umzusetzen.

Daruber hinaus machen die Experten Trends aus. Erstens beméchtigten sich zunehmend die Controller der
CRM-Idee und benutzten sie allein zu Zielen der Effizienzsteigerung. Dadurch werde CRM blutleer, meinen
die Experten. Stattdessen brauche CRM wieder mehr Emotionalitat: ndmlich Verkaufer, die das
Beziehungs-Management zum Kunden mit persénlichem Einsatz angehen.

Durchaus Potenzial habe zweitens der Ansatz des "Guerilla-CRM" - eine Kombination aus (kurzfristigem)
Guerilla-Marketing und (langfristigem) CRM. Guerilla-CRM lebe von kleinen Projektteams, schnellen
Erfolgen und spirbaren Veréanderungen. Drittens sei der Ansatz der Service Oriented Architecture (SOA)
auch beim CRM angekommen. Technologisch heif3e das: weg von CRM-Applikationen und hin zu
CRM-Services, die im Rahmen der Kanéle, Prozesse und Daten orchestriert werden.

Kundenbefragung als sinnvolles Erganzungsinstrument

Viertens stellen die Experten CRM als sinnvolles Instrument das Customer Experience Management (CEM)
zur Seite. Damit wird die Frage erforscht: Was weil3 der Kunde Uiber das Unternehmen? Bei CEM wird keine
langfristige Marktforschung unternommen, sondern werden die Kunden bei jeder Interaktion befragt - auf der
Website, im Callcenter und beim Handler. Die Ergebnisse werden dann in Echtzeit vom Unternehmen in
Aktionen umgesetzt. Bestes Beispiel fur flachendeckenden Einsatz und konsequente Nutzung von CEM ist
der Versandhandler Amazon: Bei jedem Kontakt werden Daten erhoben und analysiert, und dem Kunden
wird sofort ein passender Vorschlag gemacht.

Als finften Trend definieren die Experten: CRM trage zu modernem Kundenwert-Management bei, indem es
Customer Value und Customer Equity in einen Ausgleich bringe. An die Stelle von
Kunden-Melkbeziehungen traten Wertschopfungs-Partnerschaften; kiinftig werde es opportuner sein, dass
sich Lieferanten und Kunden zusammentun und Markte gemeinsam erobern. Im "Customer Value Equity"
(CVE)-Management gebe es einen neuen Trend, der aus der drohenden Effizienzlastigkeit von CRM
herausfuhren kdnne.

An der CRM-Befragung des Expertenrats 2006 beteiligten sich 130 Mitarbeiter aus insgesamt 29
Unternehmen.
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