Customer Relationship
Management und Social

Media

Dank Social Media kommt der CRM-Markt
in Bewegung. Mit knapp 14. Mio. aktiven
Usern auf Facebook ist ein Kundenmana-
gement ohne Social-Media-Nutzung kaum
noch denkbar. Dabei wird es interessant zu
beobachten sein, ob spezialisierte Social-
Media-Anbieter Marktverhaltnisse veran-
dern, oder ob bestehende CRM-Anbieter
Social-Media-Funktionalitaten aufnehmen
um ihre Position zu starken.

Die Frage ist nicht wer kennt den Begriff
Social Media als vielmehr haben wir nicht
langsam schon genug davon gehort. Nach-
dem bereits ein Kinofilm tGber den Grin-
der von Facebook erschienen ist, fragt man
sich, wann dieser Boom endlich vorbei ist.
Leider werden wir uns noch einige Jahre
mit demThema intensiv beschaftigen mus-
sen, da sich das Informations- und Kom-
munikationsverhalten der Kunden nach-
haltig verandert hat.

Facebook hat zum Jahresbeginn 2011
knapp 14. Mio aktive Nutzer. Ein aktiver
Nutzer hat sich dabei innerhalb der letz-
ten 30Tage in Deutschland aufgehalten
und bei Facebook eingelogged. Mehr
als 50% der aktiven User nutzen Face-
book mehrmals am Tag die Plattform.
Diese beeindruckenden Zahlen spre-
chen fiir sich.

CRM System

Komponenten

Bereits 2007 wurde auf der CRM Arena
erstmalig auf den gro3en Boom der So-
cial Media hingewiesen. Zu diesem Zeit-
punkt prasentierten Pioniere, wie die Fir-
ma infospeed, erste Ansatze, das Social
Web im Rahmen von CRM nutzbar zu ma-
chen. Wahrend diese Anséatze 2007 noch
fast keine Beachtung fanden, zeichnet sich
in letzter Zeit eine deutliche Veranderung
ab. Auch angestammte Softwareanbieter
im CRM-Umfeld haben die Entwicklung
erkannt und versuchen dem Rechnung zu
tragen. Dies stellt die Softwareanbieter vor
neue Herausforderungen. Kundenaul3e-
rungen in Social Media sind von Haus aus
unstrukturiert und kénnen nicht einfach in
bestehende CRM-Systeme integriert wer-
den. Die Zahl an Quellen und Beitréagen ist
enorm hoch und verandert sich standig.
Hierauf missen sich CRM-Softwarel6sun-
gen einstellen und vorbereitet sein, wenn
diese in bestehende Losungen integriert
werden sollen.

Auch SAP mit lhrer CRM-LOsung versu-
chen demTrend Rechnung zu tragen. Erste
Blicke in eine mogliche Umsetzung zeigen,
das man sich aufgrund der fehlenden Kom-
petenz in der flachendeckenden Erfassung
von Kundenmeinungen auf die Plattform
Twitter fokussiert. Facebook Youtube und
die VZNetzwerke konnen optional integriert
werden. Diese decken zwar nur einen klei-
nen Bruchteil des Social Web ab, sind aber
ein erster Anfang in eine neue Richtung.

Positiv anzumerken ist, das man sich bei
SAP nicht nur auf die reine Erfassung und
Darstellung der Inhalte beschranken moch-
te, sondern gleichzeitig die von den Portal-
betreibern angebotenen API-Schnittstellen
dazu nutzt, auch aus dem CRM Cockpit he-
raus Nachrichten zu versenden.

Wahrend die reinen Social-Media-Mo-
nitoring-Anbieter sich bisher auf die Er-
fassung und Auswertung von Inhalten
konzentriert haben, ist die Funktionalitat
auch selbst Beitrage absetzen zu kdnnen
aus dem CRM-Umfeld entstanden. Daher
wird es sicherlich spannend zu beobachten
sein wie sich spezialisierte Social-Media-
Monitoring-Anbieter und angestammte
CRM Anbieter positionieren werden.
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