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Marktstudie CRM im Mittelstand 2003

Einleitung

Customer Relationship Management (CRM) als umfassender Managementansatz zur Steigerung der
Kundenbindung, -treue und -rentabilitat ist derzeit in einer Vielzahl von Medien ein Thema mit hoher
Aktualitat. In der Vergangenheit haben besonders GroRunternehmen Maflinahmen zur Steigerung der
Kundenorientierung. Die Grinde fir dieses Vorgehen sind unter anderem der zunehmende
Wettbewerbsdruck, die Globalisierung und die Austauschbarkeit der Produkte. Daher lassen sich
komparative Konkurrenzvorteile als Alleinstellungsmerkmal und Differenzierung zum Wettbewerb nicht
langer durch innovative Produkteigenschaften aufrechterhalten, sondern missen vielmehr durch

einzigartige und individualisierte Service-Dienstleistungen erganzt werden.

Auch der Mittelstand sieht sich diesen Entwicklungen gegenibergestellt, wenngleich die Auffassung,
dass CRM nur fur GroBunternehmen bedeutsam ist, noch immer oft zu héren ist. Dennoch spricht eine
Vielzahl von Grinden dafiir, Customer Relationship Management (CRM) auch in KMU einzuflihren und
zu betreiben. Beispielsweise durchlauft der deutsche Markt derzeit eine Vielzahl von strukturellen
Veranderungen, die im Ergebnis zu stagnierenden Absatzmarkten fihren und den Verteilungskampf
um bereits vergebene Kunden noch harter werden lassen. Verscharft wird dieser Trend durch die
generell abnehmende Markentreue in vielen Industrien und Dienstleistungssektoren. Dass der
Mittelstand davon nicht unbertihrt bleibt, zeigen die Ergebnisse der durchgeflihrten Befragung in 573
mittelstandischen Unternehmen. Vor allem die verscharfte Marktsituation und gestiegene
Kundenanforderungen bewegen KMU dazu, CRM zu implementieren, mit dem vorrangigen Ziel,
Bestandskunden besser pflegen zu kdnnen. Dartber hinaus deutet sich eine Abschwachung des
Hauptdifferenzierungsmerkmal des Mittelstands gegeniber Groflunternehmen an: Der Aufbau
einzigartiger Personlichkeitskomponenten in Kundenbeziehungen soll durch erhebliche Investitionen in

CRM-Projekte auch GroRBunternehmen in Zukunft eine individuelle Kundenbeziehung erméglichen.

In der Studienreihe ,Kundenmanagement im Mittelstand 2003 erschienen Ende Mai 2003, sind
insgesamt neuen branchenspezifische Werke erschienen. Die Untersuchungsschwerpunkte lagen

dabei in den folgenden Branchen:

o Dienstleister I: Verlagsgewerbe

e Dienstleister ll: Energieversorger

o Dienstleister lll: Kreditgewerbe

e Prozessindustrie: Chemische Industrie

¢ Investitionsgiiterindustrie I: Herstellung von Metallerzeugnissen, Medizin-, Mess-,
Steuer- und Regelungstechnik, Optik

¢ Investitionsgiiterindustrie Il: Maschinenbau

e Gebrauchsgiiterindustrie: Mobelindustrie

e GroBRhandel: Handelsvermittiung und GroBhandel
e Einzelhandel
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Ziele der Untersuchung

Ziel der Untersuchung ist es, den derzeitigen Verbreitungsgrad von Software zum Kundenmanagement
im deutschen Mittelstand zu hinterfragen. Darliber hinaus werden

» Erfolge der Anwender

= Erwartungen der kiinftigen Anwender und

= Meinungen derjenigen, die einer Einflhrung kritisch entgegenstehen
analysiert.

Dabei werden speziell folgende Bereiche naher beleuchtet:

CRM-Software

Art und genutzte Funktionen
Nutzungsdauer

Einsatzgebiet

Anzahl SW-Lizenzen

Griinde und Ziele von CRM

Grunde fur und gegen CRM

Ziele einer CRM-Implementierung
Erfolge einer CRM-Implementierung
Anderungen im Unternehmen
Menschen, Organisation und Technologie
Implementierung und weitere Nutzung
Implementierungsdauer

Erreichte Ergebnisse

Probleme bei der Implementierung
Probleme im laufenden Betrieb

Grunde fiir weitere CRM-Projekte

Von den 573 befragten Unternehmen nutzen 38,2% bereits  Software  zum
Kundenbeziehungsmanagement 40% setzen keine Software ein und 21,8% der CRM-Entscheider

planen den Einsatz einer solchen Losung.

CRM im Einsatz?
geplant

Ja

38%

Nein
40%
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Resiimee

Verscharfte Marktsituation zwingt den Mittelstand zur Intensivierung der Bestandskundenpflege

Die im Februar 2003 durchgefiihrte Studie der Unternehmensberatung schwetz consulting zeigt, dass
der Mittelstand sich in der aktuellen Wirtschaftssituation verstarkt auf die Pflege seiner
Bestandskunden konzentriert. Die Unternehmen der neun befragten Branchen gaben an, dass
insbesondere die verscharfte Marktsituation und gestiegenen Kundenanforderungen dazu fihren
wirden, ein Projekt zum besseren Kundenbeziehungsmanagement (Customer Relationship
Management) aufzusetzen. Neben einer besseren Bestandskundenpflege soll das CRM-System in
erster Linie besseren Zugriff auf die Kundendaten erméglichen. Entsprechend der wirtschaftlichen Lage
wird als drittwichtigstes Ziel die Realisierung von ungenutzten Verkaufspotentialen genannt. Die
Durchfihrung  von  CRM-Implementierungen  wird  demnach immer  haufiger  unter

Wirtschaftlichkeitsaspekten gesehen.

H Die Bestandskundenpflege wird der Neukundengewinnung

vorgezogen
Bessere | 15
Bestandskundenpflege ’
Verstirkte 29
Neukundengewinnung '
I I I I 1
[ 5 4 3 2 1
Keaina Sahr hohe
Bedeutung Badeutung

Zu den Erfolgen, die Unternehmen nach der Einfihrung eines gezielten
Kundenbeziehungsmanagements wahrnehmen, zahlen in erster Linie ein qualifizierterer
Adressbestand, ein effizienterer Vertrieb sowie die Optimierung von Standardablaufen. Es fallt jedoch
auf, dass Unternehmen nur selten ein Projektcontrolling durchfiihren. Das erklart auch, warum 40% der
Unternehmen keine nachweisbaren Erfolge nennen und die Ubrigen 60% ihre Erfolge nicht exakt
quantifizieren kdnnen. Werden CRM-Projekte unter Wirtschaftlichkeitsaspekten durchgeflhrt, sollte

auch ein entsprechender Nachweis Uber die Erfolge erbracht werden kénnen.

B Wirtschaftlichkeitsaspekte und Rationalisierungspotentiale
werden zunehmend gesehen

Realisierung
ungenutzter | 1.9
Verkaufspotentiale
Hohere Automatisierung | 23
von Standardablaufen ?
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Nachfolgend weitere Ausziige aus den Ergebnissen der Befragungen

Art der eingesetzten Software fiir das Kundenmanagement

Zitat: »Unsere Kunden verwalten wir in Excel, da brauchen wir keine spezielle Software.«

Im Mittelstand werden haufig nicht-spezialisierte Lésungen und Kombinationen von Standardsoftware
eingesetzt wie z.B. MS Outlook, MS Excel, MS Access oder Lotus Notes. Diese werden haufig als
Software zum Kundenmanagement bezeichnet. Tiefergreifende Funktionen aus den Bereichen des
operativen oder Kkollaborativen und insbesondere des analytischen CRM sind in diesem

Anwendersegment weitestgehend unbekannt.

Die folgende Abbildung zeigt eine Ubersicht Uber die Art der eingesetzten CRM-Software der
Unternehmen, die bereits eine Software installiert haben. ("Aufgeflhrte" Softwarepakete beziehen sich

auf eine Liste von Standardprogrammen.)

ERP und andere 33,3%
Eigenentwicklung 28,4%
Aufgefiihrtes 0
Softwarepaket 25,5%
WeiB nicht 9,8%

Abb. Art der eingesetzten Software fir das Kundenmanagement.

Einsatzgebiete von CRM-Software

Fazit: »Der Innendienst kennt den AuBendienst nicht und der Service kommt zu kurz! «

Kundenmanagement ist im Mittelstand primar im Vertriebs-Innendienst (> 90%) und in der
Vertriebsleitung angesiedelt. Dort kommt auch die entsprechende Software zum Einsatz. Nicht so
haufig werden CRM-Lésungen auch im Marketing und im VertriebsauRendienst eingesetzt. Allerdings
zeigt die Diskrepanz zwischen Vertriebs-Innendienst und Vertriebs-Aulendienst, dass z.T. erheblicher
Nachholbedarf bei der Anbindung des AuBendiensts besteht. Wichtige kundenrelevante und

geschaftskritische Informationen gehen an dieser Schnittstelle verloren!

Im Service-Bereich wird CRM-Software relativ selten (< 50%) genutzt, wodurch wichtige Informationen
aus dem Beschwerdemanagement nicht zurlick in Produktentwicklung, Prozessverbesserungen und

schliellich Kundenzufriedenheitsprogramme fliel3en.
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»Kein Anschluss unter dieser Nummer! » - Call Center noch selten

Call-Center Funktionen werden nur von rund 12% der Probanden explizit in einem eigenen Call-Center
genutzt. Auch Unternehmen, die den Einsatz einer CRM-Software planen, werden nur zu 20% ein
eigenstandiges Call-Center einrichten. Ein Grof3teil der Probanden ist demnach darauf angewiesen,
entsprechende Funktionalitaten nicht in einem gesonderten Call-Center Modul, sondern integriert in der
Gesamtlésung vorzufinden, um den telefonischen Kundenkontakt vom Arbeitsplatz aus zu planen,

durchzufiihren und zu dokumentieren.

Prozess-Industrie: Geforderte Eigenschaften der CRM-Software

Ausschlaggebend firr die Auswabhl einer bestimmten Software zum Kundenbeziehungsmanagement am
Markt fir CRM-Systeme ist vor allem die hohe Flexibilitat (1,8), die den Anwendern wahrend des
Einsatzes der Applikation ermoglicht wird. Die Prozessindustrie liegt mit der Forderung nach einer
flexiblen Handhabung leicht Gber dem Gesamtdurchschnitt aller Branchen. Ebenfalls bedeutsam ist die
Méglichkeit, die Programmmasken nach den Wiinschen der Anwender gestalten zu kénnen (1,8). Das
ist auch wichtig, denn unternehmensspezifische Prozesse erfordern teilweise, dass die Software in
Ihrem &ulleren Erscheinungsbild sowie in einigen funktionalen Programmteilen anpassbar ist. Nur so
kann die Unternehmensorganisation optimal unterstitzt werden und behalt sich alle Freiheitsgrade bei
der zielgerichteten Unterstltzung der Kundenprozesse bei, ohne Einschrankungen durch die Software
im Geschéftsbetrieb zu unterliegen. Denn die Software sollte sich dem Unternehmen anpassen und

nicht umgekehrt.
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[ Durchschnist aller Branchen

B Prozessindustrie

Daneben fordern Unternehmen aus dem Mittelstand eine problemlose Integration der neuen Software
in die existierende Systemlandschaft (2,1) sowie eine gute Abbildung ihrer Branche (2,5). Wichtig ist
aulerdem eine gute Unterstitzung durch den Hersteller (3,2) wahrend der Implementierung und

dartber hinaus.
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Welche Funktionen muss eine CRM-Software im Mittelstand erfiillen?
Die folgende Abbildung zeigt, wie Unternehmen, die bereits CRM-Software verwenden, den Stellenwert

einiger ausgewabhlter Funktionen einordnen:
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Analytische Funktionen werden im Mittelstand nach wie vor verhalten nachgefragt. So rangieren die
Vertriebs- bzw. Jahresplanung (3,2) und die Marketing-Analyse (3,4) nur im Mittelfeld der am
haufigsten genutzten Funktionen. Wichtige Informationen aus Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen wie
Kundenbasisanalysen, ABC-Analysen, Kaufverhaltensmuster, Kundengruppenrentabilitadtsrechnungen
usw. verbleiben ungenutzt.

Der eingeschrankte Gebrauch von Kundenmanagement-Software im Service-Bereich findet auch bei
den CRM-Funktionen seinen Niederschlag: Das Beschwerde-Management (3,9) ist eine der drei

unbedeutsamsten Anwendungen im Funktionsportfolio.

CRM ist mehr als nur Software

Fazit: Uber 50% der Anwender und Planer sehen CRM nur als reines Software-Thema. — Die

Menschen spielen aber angeblich die gréte Rolle!

Auf die Frage, wie wichtig Menschen, Organisation und Technologie (also die IT-Infrastruktur und die
CRM-Software) fir den Erfolg des Kundenmanagements sind, werden die Menschen von Anwendern
und Planern gleichermafRen mit tiber 50% als bedeutsamstes Kriterium fiir den CRM-Erfolg eingestuft.
Den Menschen wird zu Recht ein hoher Stellenwert fir den CRM-Erfolg zugesprochen, denn ohne
Mitarbeiter, die die CRM-Software effizient als Hilfsmittel zum Kundenmanagement einsetzen, kénnen
die Kundendaten nicht optimal gepflegt werden. Da die digitale Kundenakte Ausgangspunkt jeder
optimierten Kundenbeziehung ist, bleibt der CRM-Erfolg in diesen Fallen haufig auf der Strecke.

In der Praxis ergibt sich jedoch ein Widerspruch, denn bei der Einfiihrung von CRM werden weitaus

weniger Anderungen neben der Softwareinstallation umgesetzt. Die Menschen riicken genauso wie die
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Unternehmensorganisation in den Hintergrund und Mitarbeiterakzeptanz und Prozessoptimierung
werden vernachlassigt: Die Anwender von CRM-Software sehen zu 51,4% keinen Bedarf, neben der
Software weitere Anderungen im Unternehmen durchzufiihren. Unternehmen, die die Einfiihrung von
CRM planen gehen sogar in 54% der Falle davon aus, dass mit der Installation der Software das CRM-

Projekt abgeschlossen ist.

Probleme nach der Einfithrung der CRM-Software
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Unternehmen, die die Einfuhrung einer CRM-L6sung planen, sehen verschiedene Risiken, die das
Projekt gefahrden kénnen. Dabei existieren in den meisten Fallen keine GegenmalRhahmen — diese

sind haufig nur geplant oder nicht vorhanden, wie aus Abbildung 13 ersichtlich wird.

Das gréflte Projektrisiko ist, dass die Mitarbeiter die neue Software akzeptieren und angemessen
einsetzen. Dieses Risiko ist so schwerwiegend, dass in den meisten Fallen bereits Gegenmalinahmen
geplant oder sogar vorhanden sind. Als haufigste Gegenmallnahme wird hier die addquate Schulung
der Mitarbeiter genannt. Auch das Einbeziehen der Mitarbeiter in das Projekt soll helfen, eine breite

Akzeptanzbasis zu schaffen.
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Marktspiegel CRM

Das Standardwerk fiir den qualifizierten Marktiberblick und die CRM-
Softwareauswabhl fur Mittelstand und GroBunternehmen, 13. Auflage, Juni 2003,
114 CRM-Anbieter, ca. 500 Seiten, Firmenprofile, Funktionskriterien,
Branchenschwerpunkte, Softwarebeschreibungen und Case-Studies.

Kontaktmanagement Guide

Die 22 fihrenden Softwareldsungen fiir den Mittelstand mit Firmenprofilen,
ausflhrlichen Testberichten und Funktionsibersichten, zahlreichen Tabellen,
Checklisten und Ubersichten flir die Softwareauswahl.

CRM-Systemintegratoren Deutschland

Die 100 fuhrenden CRM-Systemintegratoren sind mit ihren CRM-
Softwarepartnern sowie einer Firmenubersicht, Tatigkeitsschwerpunkten, ihren
Leistungsangeboten sowie den Honorar / Kostensatzen aufgefihrt. Die SI-
Ubersicht umfasst u.a. Anzahl CRM-Berater (Ausbildung, Zertifikat)
sowie Projekterfahrung pro CRM-System (Anzahl realisierte Projekte, Anzahl
CRM-Anwender sowie Referenzkunden).

Marktstudie TOP 15 CRM Anbieter Deutschland 2002

In der Marktstudie wurden die fihrenden 15 CRM-Anbieter unter die Lupe
genommen, deren Zielgruppe vorwiegend Konzerne und internationale
GroRunternehmen sind. Die Untersuchung bericksichtigt auch
Branchenschwerpunkte.

CRM - Mit dem richtigen CRM-System Kundenbeziehungen
erfolgreich managen

Das Buch beinhaltet einen kompetenten herstellerneutralen Uberblick iber
die aktuelle Marktsituation sowie wichtige Hinweise zur Auswahl der richtigen
CRM-Software. AulRerdem wird ein detaillierte Projekt-Stufenplan vorgestellt,
der durch praktische Tipps fur die Anwendung erganzt wird.

Marktstudie Kundenmanagement im Mittelstand
Deutschland 2003

Empirische Marktuntersuchung Uber praktische Erfahrungen mittelstandischer
Unternehmen mit CRM. 9 Einzelstudien in den B2B-Branchen:

- Chemieindustrie - Kreditgewerbe

- Einzelhandel - Maschinenbau

- Energieversorger - Mébelindustrie

- GroBhandel / Handelsvermittlungen - Verlagsgewerbe

- Metallindustrie / Medizintechnik / Mess- u. Regeltechnik / Optik
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