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Mit Kundenbeziehungsmanagement
besser durch die Krise

DieVorteile einer guten Verwaltung von Kundendaten und einer aktiven Pflege
von Kundenbeziehungen zeigen sich gerade in wirtschaftlich schweren Zeiten.
Eine geeignete Softwarelosung ist dabei unverzichbar.

KOMPAKT
P CRM ist in der gegenwirtigen

Krise ein absolutes Muss

» Uber ein Drittel der 145 Her-
steller bietet Branchenlsung

P Nicht einmal die Halfte aller Un-
ternehmen nutzen CRM-L&sung

AUCH IN 2008 hielt der Aufwiirts-
trend bei Projekten fiir Customer
Relationship Management (CRM) er-
freulicherweise an, nachdem immer
mehr Unternehmen von der Bedeu-
tung eines professionellen Kunden-
beziehungsmanagements {berzeugt
waren. Die Anfang dieses Jahres auf-
kommende Krisenstimmung verlang-
samte die Nachfrage zwar spiirbar,
konnte aber den Trend nicht stoppen.
Die fiir Prognosen und Planung Ver-

antwortlichen haben es seither etwas
schwerer, ihre Entscheider in der Ge-
schiftsfiihrung davon zu iiberzeugen,
gerade jetzt in CRM zu investieren.

Viele Projekte werden daher auf un-
bestimmte Zeit auf Eis gelegt, wenn
kein kurzfristiger Return on Invest-
ment nachgewiesen werden kann.
Bei den CRM-Projekten geht es daher
vorrangig um nachweisbhare Effizi-
enzsteigerung und Kostensenkung.
Die Uberzeugung von der Notwendig-
keit von MalBlnahmen zur Steigerung
der Kundenorientierung allein reicht
in dieser Zeit nicht aus.

Wenn nicht jetzt CRM, wann
dann?

Vieles spricht dafiir, dass das The-
ma CRM bei den Unternehmen an-
gekommen ist. Mehr als 20 Prozent
der Befragten einer im Herbst 2008
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Einen aktuellen Uberblick iiber den Softwaremarkt
fir das Kundenbeziehungsmanagement (Customer
Relationship Management) gibt die 17. Neuauflage
des CRM-Marktspiegels von schwetz consulting.
Insgesamt wurden 145 CRM-Systeme fiir den Busi-
ness-to-Business-Markt registriert und vorgestellt.
Gegeniiber 2008 konnten zehn neue CRM-Anbieter
qualifiziert werden. Damit hat das meist sehr auf-
wendige und wenig erfolgreiche Googeln nach ge-
eigneter CRM-Software ein Ende.

Der CRM-Marktspiegel hat sich seit 1992 besonders

fur eine qualifizierteVorauswahl in Frage kommender CRM-Lésungen bewihrt.
Auf der Internet-Plattform www.crmforum-expo.de erginzt der IT-Matchma-
ker des Partners Trovarit AG den Marktspiegel um eine Online-Ubersicht mit
der Méglichkeit von gezielten Recherchen.

Der CRM-Marktspiegel 2009 hat einen Umfang von 525 Seiten und kostet 300
Euro zzgl.Versandkosten und MwsSt.. Bestellung iber www.schwetz.de
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durchgefiihrten Marktbefragung im
B2B-Markt ordneten ihre Position un-
ter CRM-Manager, Leiter CRM und
Leiter Kundenmanagement ein. Eine
solche Institutionalisierung wire vor
drei Jahren noch undenkbar gewe-
sen.

Auch wenn nach einem Zitat der
Bundeskanzlerin 2009 ein Jahr der
schlechten Nachrichten werden wiir-
de, konnte dies den Optimisten im
CRM-Lager, weder den Anwendern
noch den Anbietern, nicht den Wind
aus den Segeln nehmen. In Anleh-
nung an den Song der Handball-Na-
tionalmannschaft (,Wenn nicht jetzt

.., wann dann?“) war auch auf der
CeBIT die Stimmung unter den Aus-
stellern besser als erwartet.

Auch eine aktuelle Studie der welt-
weit tdtigen Beratungsfirma Capge-
mini im deutschsprachigen Markt
bescheinigt dem Thema CRM eine ge-
wisse Krisenfestigkeit. Auch wenn 40
Prozent der I'T-Budgets fiir 2009 un-
mittelbar von der Krise betroffen sind,
zahlt CRM zu den Themen, die kaum
unter Kiirzungen zu leiden haben (vgl.
auch Seite 10). Einer anderen kiirzlich
im Mittelstand durchgefiihrten Befra-
gung von Xact4u Strategy Consulting
zufolge wollen 54 Prozent der Befrag-
ten ihre CRM-MaBnahmen in 2009
forcieren und messen der Kunden-
betreuung hochste Prioritdt bei. CRM
wird von 39 Prozent als eine generelle
und damit konjunkturunabhéngige
Aufgabe gesehen. Dennoch muss sich
ein Drittel der CRM-Verantwortlichen
in 2009 mit geringeren Budgets zu-
friedengeben.

Diese Aussagen bestirken die Be-
fiirworter eines antizyklischen Ver-
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haltens, gerade dann, wenn die
Nachfrage sinkt und das Poten-
zial zuriickgeht, in Malnahmen
zur Kundenorientierung zu
investieren, speziell zur Kun-
denbindung und Neukunden-
gewinnung. Wenn CRM bisher
im B2B-Markt oft noch ,Nice-
to-have“ war, ist es angesichts
der angespannten Lage zum ab-
\ soluten Muss geworden. In der

& Tat haben die Unternehmen, die
Wolfgang Schwetzist ~ bereits auf der Basis einer Stra-

Inhaber von schwetz tegie der Kundenorientierung
consulting und zdhlt ~ mit einem CRM-System arbei-
seit fast 20 Jahren ten, jetzt einen Vorteil gegen-
zu den fiihrenden iiber den Wettbewerbern, die
herstellerneutralen noch im Nebel stochern, wenn
CRM-Beratern. es um das Wissen tiber Kunden

und Interessenten geht.

Fiir Holger Dannenberg, Vertriebsexperte und Partner
bei Mercuri International, kommt es jetzt darauf an, aktiv
auf die Kunden zuzugehen und sich als Partner fiir die Kri-
se zu profilieren. Akquisition und Neukundengewinnung
sind unabdingbar. Dafiir werden mehr Vertriebsaktivi-
titen benoétigt als in guten Zeiten, weil die Kaufprozesse
komplexer geworden sind. Gliicklicherweise sind nicht
alle Branchen gleichermafien von der Finanz- und Wirt-
schaftskrise betroffen. Zu den Ausnahmen gehoren der
Gesundheitsmarkt und die Medizinbranche.

Der Autor

CRM-Anbieter melden zweistelliges VWachstum
Weitere positive Signale fiir CRM liefern die Anbieter
von CRM-Software, im deutschsprachigen Markt 2009
mit knapp 150 Herstellern dhnlich gut vertreten wie im
Vorjahr. Der weltweit fiihrende Anbieter von On-demand-
CRM-Losungen, Salesforce.com, der sich inzwischen auch
als Spezialist fiir Cloud Computing vermarktet, meldete
fiir das im Januar 2009 zu Ende gehende Geschiftsjahr
einen Umsatzanstieg von 34 Prozent im letzten Quartal.
Dabei stieg der Gewinn um 86 Prozent gegeniiber dem
Vorjahr.

Die Kolner FlowFact AG blickt auf ein sehr erfolgreiches
Geschiftsjahr 2008 zuriick. Mit einem Umsatzwachstum
von 22 Prozent und zehn zusitzlichen Mitarbeitern sicher-
te sich die FlowFact AG nach eigenen Angaben ihre Posi-
tion als Marktfiihrer fiir Customer-Relationship-Manage-
ment(CRM)-Losungen in der Immobilienwirtschaft.

Die Wiener update software AG, fiihrender Anbieter von
CRM-Losungen fiir mehrere Branchen, hat mit einem Ge-
samtjahresumsatz von fast 537 Millionen Euro und einem
operativen Gewinn von vier Millionen Euro in 2008 das
beste Ergebnis seit ihrem Bestehen geliefert.

Auch die CAS Software AG in Karlsruhe beschloss das zu-
riickliegende Geschiéftsjahr 2008 Fortsetzung Seite 42 1=
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Marktrelevante Losungen fiir Customer Relationship Management (CRM) im Uberblick
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mit einem Rekordergebnis: Der CRM-
Hersteller erzielte einen Zuwachs von
34 Prozent bei den CRM-Produkten.
Zu den Erfolgsfaktoren gehoéren nach
Ansicht des Unternehmens unter an-
derem 140 zertifizierte Vertriebspart-
ner, davon 40 internationale, die in
17 Léndern fiir die Verbreitung von
CAS genesisWorld sorgen, das aktuell
in zwolf Sprachen verfiigbar ist. Zahl-
reiche CRM-Branchenlésungen kom-
plettieren die Angebotspalette.

Die Cursor Software AG, seit 22 Jah-
ren Anbieter im CRM-Markt, begegnet
der Krise mit Taten und verdoppelte
auf der CeBIT 2009 die Standgrofie.
Bei dem CRM-Spezialisten stieg 2008
der Auftragseingang um 35 Prozent.

Der CRM-Anbieter Infoman AG,
Branchenspezialist fiir den Maschi-
nenbau, hat zum Jahreswechsel ein
neues, grofleres Domizil in Stuttgart
bezogen. Damit schafft das Manage-
ment nach eigenen Aussagen ein
zukunftsweisendes Umfeld fiir das
expandierende Beratungs- und IT-
Losungshaus. Das Geschéftsjahr 2008
pragte trotz schwierigerer Marktbe-
dingungen erneut ein zweistelliges
Wachstum.

Diese Erfolgsmeldungen sind Aus-
druck einer zukunftsweisenden Ge-
schiftsstrategie einiger fiihrender
Anbieter, die in der derzeitigen Krise

auch eine Chance fiir eine weitere
Profilierung im CRM-Markt sehen.
Der Wettbewerb unter den rund 150
Softwareherstellern von CRM-Syste-
men wird sich aufgrund des Riick-
gangs der Nachfrage weiter verschér-
fen und auf der Anbieterseite auch
Opfer fordern.

Mittelstand als wichtigste
Zielgruppe
Deutlich weniger Wettbewerb ha-
ben die Branchenspezialisten unter
den CRM-Anbietern. Das haben die
Erfahrungen in der Vergangenheit
deutlich gezeigt. Von den rund 150
CRM-Anbietern, die die aktuelle 17.
Neuauflage des CRM-Marktspiegels
beschreibt, sind 38 Prozent mit einer
Branchenlésung vertreten, einige wie
Flowfact, Update oder SAP auch mit
Losungen fiir mehrere Branchen. Die
CRM-Systeme stammen zu 77 Prozent
von selbstdndigen Softwarehdusern,
im Gegensalz zu 23 Prozent integrier-
ten Modulen von ERP-Systemen.
Hinsichtlich des Alters und der Er-
fahrung der CRM-Anbieter wurden 70
Prozent der Anbieterfirmen vor 1997
gegriindet. Jedoch stammen nur 42
Prozent der heute angebotenen CRM-
Systeme aus der Zeit, als noch Com-
puter Aided Selling (CAS) und Sales-
force Automation diskutiert wurde,
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die Mehrheit wurde nach dem Wandel
dieser Konzepte zu CRM eingefiihrt.

Ob sich die gegenwirtige Konjunk-
turkrise fiir den On-Demand- und
Software-as-a-Service-Markt mit den
Mietlosungen  giinstig  auswirken
wird, wird vielfach diskutiert. Einige
Anbieter scheinen davon iiberzeugt
und verstidrken ihre Bemiihungen in
diesem Markt, wie die CAS Software
AG mit der preiswerten Losung fir
Kleinunternehmen PIA fiir weniger
als 20 Euro pro Monat pro Anwen-
der. On-Demand-Angebote von CRM-
Losungen bieten inzwischen fast alle
Softwarehersteller an, teilweise kom-
men diese Angebote auch von den
Partnern der Anbieter, wie bei Mi-
crosoft.

Von der Zielgruppeneignung der
CRM-Systeme bildet der Mittelstand
mit mehr als 90 Prozent die grofite
Gruppe. Hier liegt auch das nach wie
vor grofite Potenzial fiir die CRM-An-
bieter: Denn noch immer diirfte der
Anteil der Unternehmen, die noch
kein CRM-System einsetzen, deutlich
iiber 50 Prozent liegen. Wenn in jeder
Krise eine Chance liegt, dann kénn-
te der verschérfte Wettbewerb unter
den Losungsanbietern jetzt zu giinsti-
gen Konditionen fiir die neuen CRM-
Anwender fithren. Wenn nicht jetzt,
wann dann? 4

Neuer Client verbindet CRM-Module einfacher mit SAP ERP

Die SAP-Add-On-Lésungen fiir das Customer Relation-
ship Management (CRM) und das Customer Service Ma-
nagement (CSM) der ITML werden iiber eine neue Be-
nutzeroberfliche direkter mit SAP ERP verbunden. Der so
genannte ITML > Smart Business Client biete Moglichkeiten
fur das Adress-Management, das Verfassen von Besuchs-
berichten, die Auswertung von Vertriebsdaten sowie fiir
die Riickmeldung von Service-Technikern im AuBendienst,
aber auch fiir die einfache Ablage und Verwaltung von Do-
kumenten, heiB3t es von seiten des Herstellers. Hinzu kom-
me eine grafische Plantafel fiir die Anzeige von Arbeitsvor-
raten und die Einplanung von Mitarbeitern zu Aufgaben.

Mit dem neuen, vorgestellten Client sei es zudem mog-
lich, bei der Arbeit zwischen Online- und Offline-Modus
zu wechseln — und zwar in derselben Benutzeroberfliche.
Dazu gibt der Hersteller ein Beispiel: Ein AuBendienstmit-
arbeiter gibt wihrend einer Bahnfahrt tber den ITML >
Smart Business Client auf seinem Notebook Besuchsberich-
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te ein. Das mobile Gerit befindet sich im Online-Modus
und ist via Internet direkt mit SAP ERP verbunden. Kommt
es nun unerwartet zu einem Verbindungsabbruch, wech-
selt der Client automatisch in den Offline-Modus, der
Mitarbeiter kann seine Arbeit ohne Unterbrechung fort-
setzen. Technisch gesehen sei dies moglich, weil nach einer
Cache-basierten Methode Kopien der Stamm- und Bewe-
gungsdaten auf dem Laptop zwischengespeichert sind. So-
bald die Internet-Verbindung wiederhergestellt ist, erfolge
umgehend der Datenabgleich mit der SAP-Software.

Aussehen und Handhabung der Oberflichen orientieren
sich laut ITML an Microsoft Office. Die Anwender kénnen
mit dem ITML > Smart Business Client auf ihren Einstiegs-
seiten die Informationen zu Kunden, Besuchsberichte
sowie Auswertungen per Drag&Drop nach individuellen
Anforderungen gestalten. Dariiber hinaus lassen sich den
Angaben zufolge Vertriebsdaten nach verschiedenen Kri-
terien auswerten. dk
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