Stephan Bauriedel

Neuer CRM Excellence

Test 2011

8 Top CRM-Systeme im Vergleich

CRM gewinnt fiir deutsche Unternehmen
immer mehr an Bedeutung. Mit dem Ver-
standnis, CRM als eigenstéandige Strategie
zu betrachten, steigen die Anforderungen
der Unternehmen, denn ihre Mitarbeiter
sind heute mobil, ihre Kunden internatio-
nal und im Wettbewerb zahlt die Produk-
tivitat.

Die aktuellen CRM-Trends der Unterneh-
men sind daher Mobilitat, Internationali-
tat und Produktivitat. In welchem Umfang
die fihrenden CRM-Anbieter die aktuellen
Anforderungen in ihren Systemen bertick-
sichtigen, wurde im unabhangigen CRM
Excellence Test 2011 geprift. 8 filhrende
Systeme wurden jeweils 10 Stunden ge-
testet. Das einheitliche Testszenario macht
die Systeme in ihren Starken und Schwa-
chen vergleichbar.

CRM-Trend Mobilitat

Der moderne Mitarbeiter arbeitet dezentral
und mobil. Er hat oft mehrere Arbeitsplatze:
einen im Unternehmen, einen im Home Of-
fice und einen mobilen. Der Arbeitsplatz ist
daher immer der jeweilige Ort, an dem der
Mitarbeiter sich gerade befindet. Er passt
sich zudem der Rolle des Mitarbeiters an.

Die Marketingleiterin plant die nachste
Messe im Home Office, externe Mitarbei-
ter aus einem Callcenter unterstlitzen das
Unternehmen bei der Kundenakquise, der
Key Account Manager verlagert seinen
Arbeitsplatz ins Auto, ins Hotel oder zum
Kunden, ebenso wie der Servicetechniker.
Der Vertriebsleiter mochte seine Umsatz-
zahlen jederzeit und uberall auswerten
kénnen - also auch Freitagabend auf dem
Flughafen kurz vor dem Riickflug.

Mobile Arbeitsplatze funktionieren nur mit
digitalen Informationen, die in einheitlicher
Qualitat Gberall verfligbar sind. Das heif3t,
Unternehmen missen ihre externe und in-
terne Kommunikation digitalisieren.

Eine einfache Losung ist webbasiertes
CRM. Ein System, das im Internet direkt
oder durch das Herunterladen einer klei-
nen Applikation genutzt werden kann.

CRM-Trend Internationalitat

Weltweite agierende Unternehmen und in-
ternationale Kunden sind schon lange All-
tag.Viele CRM-Systeme wurden jedoch auf
nationaler Ebene eingefiihrt. So kommt es
nicht selten vor, dass in international agie-
renden Unternehmen mehrere CRM-Sys-
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teme eingesetzt werden, die die jeweilige
nationale Sicht widerspiegeln. Mit Insello-
sungen in unterschiedlicher Auspragung
werden Kundeninformationen oft in un-
terschiedlichen Qualitéten verarbeitet und
wenig miteinander vernetzt.
Die Besonderheiten der internationalen
Kundenbeziehungen liegen in den Adress-
formaten, den Schriftzeichen, den Spra-
chen, den Wahrungen, den Zeitzonen, den
Mengeneinheiten, Auswertungen etc. Ver-
suchen Sie mal, eine deutsche Adresse in
ein amerikanisches Adressformular einzu-
geben. Da ist Kreativitat gefragt.
Die Funktionen zur Anpassung an lander-
spezifische Gegebenheiten sind entlang
der typischen CRM-Prozesse im Marke-
ting, Vertrieb und Service immer wieder
notwendig, um mit multinationalen An-
sprechpartnern adaquat kommunizieren
zu koénnen.
® Ein CRM-System sollte unterschiedli-
che Adressformate darstellen kdnnen.
So weicht das deutsche Adressformat
deutlich von dem unserer britischen
Nachbarn ab.
Fir jedes Land sollte daher ein Adress-
format hinterlegt sein, das die Daten au-
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tomatisch bei der Eingabe des Lander-
codes anpasst. Dies ist ebenfalls fur die
Adressformate bei Standardbriefen und
Adressetiketten zu beachten.
Internationales CRM sollte auch mit un-
terschiedlichen Wahrungen umgehen
kénnen. So wird fiur jede Verkaufschan-
ce ein Angebotswert hinterlegt, der eine
entsprechende Wahrung mit sich zieht.
Beim Forecast zeigt sich dann die Intel-
ligenz der Systeme: ob sie Dollar mit
Euro vergleichen oder in eine Basiswah-
rung umrechnen.
Die Bildschirmsprache sollte sich der
hinterlegten Sprache des Nutzers an-
passen. Ebenfalls sollte es moglich
sein, Standard-E-Mails mehrsprachig
zu hinterlegen und je nach Sprache des
Kunden zu versenden. Mehrsprachige
Aussendungen sind auch bei Kampag-
nen interessant. Mit Schweizer Kunden
kann bzw. muss gleichzeitig deutsch,
franzosisch und italienisch kommuni-
ziert werden.
® WerdenTermine Uber Zeitzonen hinweg
verabredet, muss ein CRM die unter-
schiedlichen Zeiten erkennen kénnen.
® Die Schnittstellen zum ERP sind nicht
nur fiir die Informationen zu den jewei-
ligen Verkaufs- und Service-Konditio-
nen notwendig. Wenn z.B. ein Angebot
der Rechtsform des Ursprungslandes
unterliegt, werden aus dem jeweiligen
ERP-System die notwendigen Angaben
wie der MwSt-Satz automatisch in das
Angebot Gibernommen.
® Bei der internationalen Auslegung eines
CRM-Systems wird es auch zunehmend
notwendig, den Vertriebsmitarbeiter in
einer unternehmensweiten Vertriebsor-
ganisation abzubilden.
Die hohe Kunst besteht darin, international
die Prozesse zu synchronisieren, um sie zu
optimieren und vergleichbar zu machen.

CRM-Trend Produktivitat

In keinem anderen Unternehmensbereich
ist die [T-Unterstlitzung so gering wie bei
der Geschéaftsanbahnung. Deutsche Unter-
nehmen setzen seit Jahren auf die Qualitat
ihrer Produkte und weniger auf die plan-
malige Marktbearbeitung.

Aus Mangel an systematischer Erfassung
und Verarbeitung von Kontakten verlieren
Unternehmen viele wichtige Informati-
onen, die sie an anderer Stelle dringend
brauchen oder in der Kommunikation mit
dem Kunden nutzen kénnten.

Oft sind es einfachste Aufgaben, die Mitar-
beiter in Routine und Verwaltung binden:
die Nachverfolgung von Anfragen, die Vor-
bereitung auf einen Termin oder das Zu-
sammenstellen einerTeilnehmerliste.

Die manuelle Suche, die doppelte Bearbei-
tung und umstandliche Auswertungen ver-
langsamen die operativen Prozesse, kos-
ten sehr viel Zeit und fiihren zu Fehlern.
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Mit dem Einsatz eines passenden CRM-

Systems gewinnen Unternehmen 5 - 20%

mehr Zeit im gesamten Marketing und

Vertrieb. Wer diesen Zeitgewinn in seine

Kundenbeziehungen investiert, erhalt eine

weitaus héhere Kundenkontaktrate. Das

fuhrt letztendlich zu mehr Anfragen, An-

geboten, Auftragen, langfristigen Kunden

und mehr Umsatz.

Viele Unternehmen verschenken dieses

Potenzial, da ihre Mitarbeiter mit unno-

tiger Routine und Verwaltung gebunden

sind. Sie kdnnen ihre Zeit nicht fir das We-

sentliche nutzen: den Kunden.

Zurzeit sehen wir Uber die Grundfunk-

tionen eines CRM-Systems hinaus ver-

schiedene Themen, die von besonders

anspruchsvollen Unternehmen bereits um-

gesetzt werden, z.B.

® Intelligenter Adressimport

® Geografisches Marketing

® Bounces und E-Mail-Tracking

® Terminierung amTelefon

® Mobiles CRM fiir den Kundenbetreuer

® Angebote im CRM mit Preisfindung im
ERP

® Multi-Site-ERP-Integration

® Vertriebsplanung und -controlling

® 8D-Reports und eine Serviceplanungs-
tafel

® Dashboards mit Drill Down Funktion
und Gestentechnik

® \eranstaltungsmanagement

® etc.

Mit diesen unterstiitzenden Funktionen

gelingt es den Unternehmen leichter, sich

als Marktfiihrer und Innovator zu positio-

nieren.

CRM Excellence Test 2011 zeigt Starken
und Schwachen

Der neue CRM ExcellenceTest 2011 hat die
aktuellen Trends im Fokus: Mobilitat, In-
ternationalitat und Produktivitat. Anhand
eines komplett Gberarbeiteten Testszena-
rios hat der Experte Stephan Bauriedel ge-
meinsam mit der Gesellschaft zur Priifung
von Software mbH wieder einmal 8 fiihren-
de CRM-Systeme getestet. Die Experten

priften jeweils 10 Stunden bei den An-
bietern vor Ort, welche CRM-Systeme die
Trends umsetzen und die Anforderungen in
Bezug auf Funktionalitat, Bedienerfreund-
lichkeit, Effizienz und Flexibilitat erfillen.
Das Testszenario ist aufgeteilt in 12 CRM-
Best-Practice-Prozesse: die Geschichte des
Kunden vom ersten Kontakt, tGiber das Kun-
degesprach und das Angebot bis hin zur
Reklamation und Schulung. Als Ausgangs-
punkt fiir dieses Szenario dient ein interna-
tional tatiges Industrieunternehmen. Das
einheitliche Szenario macht die Ergebnis-
se vergleichbar.

Folgende CRM-Anbieter haben den CRM

Excellence Test 2011 erfolgreich durchlau-

fen:

® adito online

® Microsoft Dynamics CRM 2011
(eConnex AG)

® PiSA sales

® Pivotal (CDC Software GmbH)

® Sage CRM (affinis application services
GmbH & Co. KG)

® salesforce.com

°* SAP CRM

® update.seven

Testergebnisse

DieTestergebnisse geben einen schnellen
Uberblick auf der Suche nach dem passen-
den CRM-System. Bisher hat der neutrale
Vergleich hunderten von Unternehmen Hil-
festellung in der Auswahl eines passenden
CRM-Systems gegeben.

Die Ergebnisse des CRM Excellence Tests
2011 werden erstmals auf der IT & Busi-
ness (20.-22. September | Messe Stuttgart)
in Halle 5 auf dem Forum flir Kundenbezie-
hungsmanagement vorgestellt.

Die Macher des Softwarevergleichs sind
auch auf der CRM-Expo (5.-6. Oktober |
Messe Niirnberg) vertreten.

Die Prifer

Der Berliner Unternehmensberater
Stephan Bauriedel entwirft gemeinsam
mit allen Beteiligten klar definierte und
umsetzbare CRM-Strategien.

Herr Werner Schmid ist Geschaftsflihrer
der Gesellschaft zur Priifung von Software
mbH (GPS) in Ulm. Das Unternehmen ist
seit 25 Jahren als Planungs-, Beratungs-
und Serviceunternehmen fiir innovative
IT-L6sungen tatig.

Stephan Bauriedel
Unternehmensberatung Stephan Bauriedel
bauriedel@SBauriedel.de
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