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IDC: CRM muss als Prozess verstanden werden
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Ende 2006, gut zehn Jahre nachdem der Markt fiir Customer Relationship Management (CRM) das erste Mal von IDC
erfasst worden ist, gibt es immer noch ein weites Spektrum, was Endanwender unter CRM verstehen. Drei
Hauptantwortfelder sind dabei zu erkennen:

* CRM wird als datenbanklastiges Unterfangen verstanden, um Kundeninformationen zu verwalten und Interaktionen
mit dem Kunden festzuhalten,

* CRM wird sowohl als Software als auch als Strategie verstanden, dem Kunden ein méglichst positives Erlebnis zu
ermoglichen,

* CRM soll zukiinftige Kundenbediirfnisse und Produktanforderungen darstellbar machen.

Eines der wesentlichen Probleme ist hierbei, dass CRM vielfach als Projekt verstanden wird. Fiir den erfolgreichen

Einsatz einer CRM-Losung ist es aber von entscheidender Bedeutung, dass CRM als Prozess im Unternehmen etabliert
wird.
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Wenn die CRM-Strategie formuliert und die Losungsentscheidung getroffen ist, geht es in der Realitédt zundchst darum
Unmengen unstrukturierter Daten und unabgestimmte interne Geschiftsabldufe zu harmonisieren und nutzbar zu
machen.

Die wesentliche Idee bei der prozessorientierten Sichtweise besteht darin, zu erkennen, dass Geschéftsprozesse nicht an
Abteilungsgrenzen und den Grenzen des Unternehmens haltmachen. Geschiftsprozesse gehen iiber die
Unternehmensgrenzen hinaus und verbinden Geschéftspartner, Lieferanten und den gesamten Markt miteinander. In
dieser Sicht eines Unternehmens wird der Kunde zur treibenden Kraft; kundenzentrisches Handeln wird zum erkliarten
Unternehmensziel. Die kundenzentrische Unternehmensausrichtung beriihrt folglich alle Unternehmensbereiche und hat
Auswirkungen auf die Unternehmensorganisation.

CRM ist ein kontinuierlicher Prozess, der alle Bereiche des Unternehmens betrifft und neben der Technologie noch viel
starker die Mitarbeiter braucht — angefangen in der Geschiftsfithrung, die eine Vorbildfunktion bei der Nutzung des
CRM-Systems einnehmen muss. Die Mitarbeiter brauchen schnelle Erfolge und direkte Arbeitserleichterungen.

IDC empfiehlt die Einfiihrung eines CRM-Systems in kleinen und tiberschaubaren Schritten. Das zweijdhrige
Mammutprojekt, das alle Funktionalitdten bietet, fiihrt nur zu Frustration. Am Ende weif} niemand mehr, wohin die
Reise geht, die Kosten sind in der Regel aus dem Ruder gelaufen und die Mitarbeiter haben das Vertrauen und die
Begeisterung verloren. Erst wenn zuvor definierte Indikatoren den Erfolg des CRM-Systems belegen, sollte die
Ausdehnung des Systems im Hinblick auf neue interne oder externe Nutzergruppen, erweiterte Funktionalititen oder
stirkeren Einfluss auf unternehmensstrategische Entscheidungen vorgenommen werden.

Von Frank Naujoks, Research Manager Software, IDC Central Europe GmbH
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