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CRM-Trends in den Untemehmen

oder worauf Sie bei der Planung lhres
CRM-Systems achten sollten.

Nahezu jedes CRM-Vorhaben beginnt mit
dem Blick auf die marktiiblichen CRM-
Systeme. Nach einer ersten Recherche in
Google erhalt der Projektleiter eine Aus-
wahl von Systemanbietern — die mit dem
besten Marketing. Die Praxis zeigt uns aber
immer wieder: erst wenn die Anforderun-
gen des Unternehmens definiert sind, kon-
nen die Vorteile eines CRM-Systems ge-
nutzt werden.

Wir sehen steigende Anforderungen der
Unternehmen an CRM-Systeme: immer
mehr Mitarbeiter sind mit mobilen Gera-
ten unterwegs, fast alle Kunden operieren
international, der Wettbewerb erfordert ho-
here Produktivitat.

Im unabhéngigen CRM Excellence Test
2011 haben wir filhrende CRM-Systeme
kritisch geprift, ob und wie gut sie diesen
neuen und bisherigen Anforderungen ent-
sprechen. Die Ergebnisse zeigen die Star-
ken und Schwachen, die bei der Wahl des
passenden CRM-Systems beachtet werden
sollten.

CRM braucht Planung

Ein CRM-Projekt braucht eine gute Pla-
nung. In unserer Beratung sehen wir, dass
CRM-Systeme mobiler, produktiver und
international einsetzbar werden miissen.
Diese Trends bestimmen malgeblich die
Wertschépfung.

In jedem Unternehmen sind die Anspri-
che an dieseTrends unterschiedlich ausge-
pragt. Ebenso unterschiedlich gehen die
CRM-Systeme auf die Anforderungen der
Unternehmen ein. Aus diesem Grund ist es
unerlasslich, die eigenen Prozesse genau
zu beleuchten, um ein passendes CRM-
System auswahlen zu kénnen.

Mitarbeiter wollen Mobilitat

Der moderne Mitarbeiter arbeitet dezentral
und mobil. Er hat oft mehrere Arbeitsplat-
ze: einen im Unternehmen, einen im Home
Office und einen mobilen. Sein Arbeits-
platz ist immer der Ort, an dem der Mitar-
beiter sich gerade aufhalt. Der Arbeitsplatz
passt sich der Rolle des Mitarbeiters an.
Dazu einige Beispiele: Eine Marketingleite-
rin plant im Home Office die nachste Mes-
se, externe Mitarbeiter in einem Callcen-
ter unterstlitzen das Unternehmen bei der
Kundenakquise, der Key Account Manager
verlagert seinen Arbeitsplatz ins Auto, ins
Hotel oder zum Kunden, genauso wie z.B.
Servicetechniker.

Mobile Arbeitsplatze funktionieren nur mit
digitalen Informationen. Das bedeutet,
Unternehmen missen ihre externe und
interne Kommunikation digitalisieren. Sie
mussen Informationen ohne Papier da er-
fassen, wo sie entstehen und dort verflig-
bar machen, wo sie gebraucht werden.
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CRM-Systeme sind mobil

CRM-Systeme sind grundsaétzlich sehr mo-
bil. Sie funktionieren auf einem Web-Client,
einem Smart-Client oder “in der Cloud”
Gute Losungen flir den mobilen Einsatz auf
einem Smartphone oderTablet PC gehéren
zum Standard. Wie die einzelnen Funktio-
nen in den mobilen Losungen umgesetzt
sind, variiert sehr und ist abhangig vom
Anbieter des mobilen Clients (Software)
und des Mobile Device (Hardware).

Viele Anbieter verfiigen tiber CRM-Apps
fur iPhone und iPad, mit denen der mo-
bile Mitarbeiter z.B. Termine, seine Aufga-
ben und Kundendaten verwalten kann. Ei-
nige Systeme kénnen dartiber hinaus auch
Umsétze, Opportunitys und Angebote an-
zeigen. Die typischen mobilen User — Kun-
denbetreuer und Servicetechniker —haben
vielfaltige Moglichkeiten fir den Einsatz ih-
rer mobilen Endgeréte.

Kunden sind international

Internationale Kundenbeziehungen sind
schon lange Alltag. Viele CRM-Systeme
wurden jedoch auf nationaler Ebene ein-
gefuhrt. So kommt haufig vor, dass ein
international agierendes Unternehmen
mehrere CRM-Systeme einsetzt, fir jedes
Land ein separates System. DerTrend geht
dahin, nur ein einziges CRM-System Uber
Landesgrenzen hinaus einzufiihren.

Bei internationalen Kundenbeziehungen
sind, neben den verschiedenen Sprachen
undWahrungen, noch einige Besonderhei-
ten zu beachten: Adressformate, Schriftzei-
chen, Zeitzonen, Mengeneinheiten, Steuer-
satze und viele andere.

CRM-Systeme sind nicht international
Meist verfigen CRM-Systeme nur lber
eine geringe internationale Ausrichtung.
Positiv ist die Bandbreite der Benutzer-
sprachen, in denen die Systeme geliefert
werden. Ebenfalls keine Schwierigkeiten
bereiten vielen Anbietern die verschiede-
nen Zeitzonen, wenn sich z.B. ein deut-
scher Vertriebsmitarbeiter mit einem Kun-
den in Argentinien verabredet.

Internationale Adressformate sowie die
Beachtung der Sprache des Kunden sind
allerdings eher die Ausnahme. Einige Sys-
teme ignorieren die Sprache des Kunden
komplett, andere erlauben die manuelle
Auswahl mehrsprachiger Vorlagen.

Viele CRM-Anbieter ibernehmen Funkti-
onen aus ERP-Systemen und unterstiitzen
damit die Erstellung von Angeboten - in
unterschiedlicher Auspragung.Logische
und rechtliche Bestandteile eines Ange-
bots sind teilweise nur halbherzig umge-
setzt. So gibt es Angebotspositionen ohne
Mengeneinheiten, Angebots-Vorlagen
ohne MwSt. und Betrage ohne Wahrungs-
einheit. Auch die Angebotsbindefrist ist oft
nur ein optionales Auswahlfeld ohne Funk-
tion. Uberwiegend ignorieren CRM-Syste-
me die MwSt. oder haben keine entspre-
chende Business-Logik. Eine Schnittstelle
zu einem ERP-System, die in beide Rich-
tungen funktioniert, ist fir CRM-Systeme
also ein wesentlicher Qualitatsfaktor.

Untemehmen brauchen mehr Produktivitét
Aus Mangel an systematischer Erfassung
und Verarbeitung von Kontakten verlieren
Unternehmen viele wichtige Informati-
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onen, die sie an anderer Stelle dringend
brauchen oder in der Kommunikation mit
dem Kunden nutzen kénnten. In vielen Fal-
len sind es einfachste Aufgaben, die Mit-
arbeiter in Routine und Verwaltung bin-
den: die Nachverfolgung von Anfragen,
die Vorbereitung auf einen Termin oder
das Zusammenstellen einer Teilnehmer-
liste. Einige uber die Grundfunktionen ei-
nes CRM-Systems hinausgehendeThemen
werden von besonders anspruchsvollen
Unternehmen bereits umgesetzt:
¢ Intelligenter Adressimport
* Marketing nach geografischen Merkmalen
* Bounces und E-Mail-Tracking
eTerminierung amTelefon
* Mobiles CRM fiir den Kundenbetreuer
* Angebotsbearbeitung im CRM mit Preis-
findung im ERP-System
* Multi-Site-ERP-Integration
*Vertriebsplanung und -controlling
¢ 8D-Reports und eine Serviceplanungstafel
* Dashboards mit Drill Down Funktionen
und Multitouch-Technik
*\eranstaltungsmanagement

CRM-Systeme konnen Prozesse verein-

fachen

Die Praxis zeigt: Sind die CRM-Prozesse

grindlich geplant, lassen sich bei Einflih-

rung eines CRM-Systems durch Vereinfa-
chung und Automatisierung von Prozessen
finf bis zwanzig Prozent Zeitgewinn je Mit-
arbeiter erreichen. Anhand von zwei Bei-
spielen mochten wir kurz darstellen, wie

CRM-Systeme die Prozesse in Unterneh-

men vereinfachen und dadurch beschleu-

nigen.

1. Mit einem CRM-System ist es mittlerwei-
le moéglich, im Marketing, zum Teil mit
Zusatzmodulen, das E-Mail-Marketing zu
automatisieren. Aussendungen kénnen
sie nachverfolgen (, tracken”), unzustell-
bare E-Mails je nach Fehlercode automa-
tisch bearbeiten und Kundenreaktionen
messen. Ohne diese Funktionen kénnen
Mitarbeiter im Marketing diese Informa-
tionen oft gar nicht oder nur mit hohem
manuellen Aufwand pflegen.

2. Service vor Ort, also z.B. der Austausch
eines Bauteils, ist einer der schwierigs-
ten Prozesse. Informationen aus den
verschiedenen Bereichen Marketing,
Vertrieb und der Logistik (Lagerhaltung)
werden fur den Service gebraucht. In
unserem Test bendtigte der effizienteste
Anbieter 13 Klicks, um eine Reklamation
anzunehmen, sie einem Techniker zuzu-
weisen und ihn zu informieren. Wer ei-
nen umfangreichen Service anbietet,
schafft hier eine enorme Leistungsstei-
gerung.

Bei den erweiterten CRM-Funktionen unter-
scheiden sich CRM-Anbieter teilweise deut-
lich voneinander. Es gibt keinen Anbieter,
der allenTrends gerecht wird. Jedes System
hat seine Starken und Schwachen.

Sehr gute Usability und
Flexibilitat

Die meisten Systeme ha-
ben ein modernes und
optisch aufgerdumtes Er-
scheinungsbild. Die Navi-
gation durch Verlinkungen
erleichtert das Arbeiten. Die
Navigationsleisten sind in =i "
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der Regel gut strukturiert.
Es gibt viele Zusatzfunkti-
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Maustaste, Speichern von
Listen, letzte Suchergeb-
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nisse etc. Erfreulich ist,
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dass viele Systeme dem
Nutzer erlauben, seinen Ar-
beitsplatz frei zu gestalten:
Informationsblocke, grafi-
sche Auswertungen, Listen
etc. bis hin zur Wettervor-
hersage kdnnen auf dem
Willkommensbildschirm
positioniert, ein- oder aus-
geblendet werden.

Business-Logik schlagt Flexibilitat

Die Flexibilitat der Systeme ist hoch, da
CRM-Systeme von Hause aus eine ge-
ringe Business-Logik besitzen. Der gro-
Bere Bruder — das ERP-System — braucht
dagegen eine sehr rigide Business-Logik,
da dort Waren bewegt und Werte gebucht
werden. So sind z. B. in einem CRM-Sys-
tem in einem Feld fur Telefonnummern
auch Buchstaben erlaubt, die Werbesperre
muss manuell abgefragt werden und im
Service kann die Prioritat ,kritisch” ohne
jede Auswirkung auf die Bearbeitung ver-
geben werden.

An vielen Stellen gibt es jedoch auch in
Kundenbeziehungen logische Zusammen-
hange, die vor Flexibilitat gehen sollten.
Wird die Werbesperre aktiviert, sollte der
Kunde keine Werbung mehr erhalten. Bei
update.seven zum Beispiel erscheint der
gesperrte Kunde noch in der Zielgruppe, ist
dort markiert, kann aber nicht angeschrie-
ben werden.

Praxisnaher Vergleichstest

Um zu belegen, wie die CRM-Trends in
der Praxis umgesetzt werden, haben wir
flihrende CRM-Systeme getestet. Fiir den
CRM ExcellenceTest haben wir einTestsze-
nario erstellt, das die typischen Prozesse
im Marketing, Vertrieb und Service eines
international agierenden Industrieunter-
nehmens widerspiegelt — jedes Unterneh-
men wird sich in diesen Szenarien wieder-
finden.

Zwolf anspruchsvolle Best-Practice-Prozes-
se beschreiben genau das, was die Kunden
zur Unterstltzung ihrer Ablaufe erwarten.
Neben dem, was die einzelnen Systeme
leisten, wurde die Benutzerfreundlichkeit,

die Anpassbarkeit (Flexibilitat) und die Ef-
fizienz der Systeme bewertet. Das Szenario
wird flir jedenTest entsprechend den aktu-
ellenTrends angepasst. Getestet wurden in
dieser Runde die CRM-Systeme:

* ADITO online

* Microsoft Dynamics CRM 2011

* Sage CRM

e salesforce.com

* SAP CRM

* Sunrise Software Relations CRM

* update.seven

Fazit:

CRM-Systeme unterstiitzen Kundenbezie-
hungen aktiv

Die aktuellen Trends Mobilitat, Internatio-
nalitat und Effektivitat sind flr alle getes-
teten Systeme maf3gebend. Sie unterstit-
zen die Pflege der Kundenbeziehungen
wirkungsvoll - jedes auf eine andere Art
und Weise.

Die beiden Systeme, die im Test mit einer
hoéheren Funktionalitat glanzten — SAP und
salesforce.com — haben auch einen hohe-
ren Preis.

Finf Systeme — ADITO online, Microsoft
CRM, Sage CRM, Sunrise und update.se-
ven - eignen sich sehr gut fir den kleine-
ren und gehobenen Mittelstand.

Mit einer Analyse der eigenen Anforderun-
gen und einem anschlieBenden Abgleich
mit den Starken und Schwaéchen der ein-
zelnen Systeme finden Unternehmen das
CRM-System, das die Pflege ihrer Kunden-
beziehungen am besten unterstiitzt.

Den CRM Excellence Test 2011 kénnen Sie
unter www.sbauriedel.de online bestellen.

Stephan Bauriedel
Unternehmensberatung Stephan Bauriedel
www.sbauriedel.de
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