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Das heutige Kundenmanagement ist zwar nicht mehr ohne moderne CRM-L&sungen denkbar,
aber dies bedeutet keinesfalls, dass ihre Leitungsfahigkeit ausgeschopft wird oder sie unter
wirtschaftlichen Bedingungen betrieben werden. Im Gegenteil zeigt die Praxis in den Unterneh-
men nach Ansicht von Mario Pufahl, Mitglied der Geschéftsleitung der ec4u expert consulting
ag, haufig vielfaltige Schwachen. Der Berater skizziert die wichtigsten Probleme:

1. Zu allgemein gehaltene strategische Ziele: Der Begriff CRM-Strategie ist zwar schnell ge-
sprochen, tatsachlich mangelt es den CRM-Vorhaben in der Praxis aber allzu haufig an der
notwendigerweise konkreten Ausrichtung. So fehlt es oft nicht nur an einer genauen Beschrei-
bung, welchen Nutzenbeitrag CRM fir das Unternehmen leisten soll, sondern mindestens
ebenso haufig werden keine ausreichenden Gesamtkostenberechnungen (Total Cost of Ow-
nership) vorgenommen. Die wirtschaftlichen Kalkulationen und Nutzen-Betrachtungen sind je-
doch elementar fir den Erfolg und auflerdem als Basis fir die Bewertung spaterer
Szenarienanderungen von wesentlicher Bedeutung. Hierbei ist insbesondere auch darauf zu
achten, dass die Basis fur eine spatere Erfolgsmessung schon bei Projektbeginn auf Basis der
Ist-Zahlen vorliegt.

2. Komplexe Projekte wurden in minimalistische Fachkonzepte gezwéangt: Wer zu Beginn
nicht die tatsachlichen fachlichen Anforderungen ausreichend differenziert beschrieben und da-
durch insbesondere die Anwender mit ihren spezifischen Anforderungen zu wenig bericksichtigt
hat, muss anschlieBend in der Praxis mit erheblichen Problemen kampfen. Vor allem werden
stéandig Nachbesserungsarbeiten erforderlich oder es miussen Leistungsbeschrankungen hinge-
nommen werden. Denn je allgemeiner und unpraziser die Absichten, desto schwerer wird es,
punktgenau das Ziel zu erreichen. Dementsprechend muss eine grol3e Sorgfalt bei der Fach-
konzeption entwickelt werden, da sie den Grundstein fir die spatere Umsetzung legt und auch
den Rahmen fur die Aufwands- sowie Ressourcenplanung beschreibt. Wichtig ist hierbei auf ein
praxisorientiertes Verhdltnis zwischen dem Genauigkeitsgrad der Anforderung und dem damit
einhergehenden Aufwand fur die Anforderungsdokumentation zu bewahren.
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3. CRM-Syteme wurden ohne ausreichendes Testing zum Einsatz gebracht: Nicht in der
Theorie sondern unter maglichst realen Nutzungsverhaltnissen lasst sich ermitteln, in welcher
Weise die fachlichen Anforderungen auch tatsachlich prazise umgesetzt wurden und ob das
System von den Anwendern beherrscht werden kann. Deshalb bedarf es eines sauberen Test-
konzepts, einer bedarfsgerechten Testkoordination sowie aussagekréftiger Use Cases aus dem
Alltag im direkten Kundenkontakt. Ebenso muss ausreichend Zeit fur die Prifverfahren unter
Praxisbedingungen zur Verfligung stehen, damit nicht nur technisch sondern auch prozessual
getestet werden kann. Hinsichtlich des Rollouts ist zudem taktisch zu uberlegen, mit welcher
Benutzergruppe oder — bei internationalen Projekten — welchem Land die Einfihrung zunéchst
begonnen werden soll: Ideal ist eine weniger komplexe Benutzergruppe, die sich aber gleichzei-
tig durch eine hohe CRM-Akzeptanz auszeichnet, weil der Einfiihrungsprozess dann uber-
schaubarer ist und mdgliche Probleme im Unternehmen nicht zu kritisch ausstrahlen.

4. Kein Unterstltzungsbedarf nach der Einfuhrung berlicksichtigt: Die ersten drei Monate
nach der Inbetriebnahme einer CRM-Ldsung sind erfahrungsgemal die Hartesten, aber zu die-
ser Phase gibt es in den Projektplanungen meist keine Aussage. Auch in den Budgets sind ubli-
cherweise keine Mittel fir Optimierungen und Anpassungen vorgesehen. Dadurch entsteht in
der Praxis haufig das Problem, dass kein ausreichender Support stattfindet, sich die Benutzer
allein gelassen fuhlen und ihre Ideen nicht konstruktiv aufgegriffen werden kénnen. Als Konse-
quenz lebt CRM nicht, sondern es entstehen stattdessen Akzeptanzschwachen.

5. Zogerlicher Umgang mit der On demand-Alternative: Durch den Einsatz von CRM-
Anwendungen im SaaS-Modell kénnen Unternehmen nach den Berechnung der Marktanalysten
von Gartner die Aufwendungen um 25 bis 40 Prozent reduzieren. Dieser Ersparniseffekt resul-
tiert nicht zuletzt daraus, dass bei der On demand-Variante keine Investitionen in Hard- und
Software anfallen. Trotz dieser wirtschaftlichen Verheillungen wird den SaaS-Konzepten teil-
weise und unnétigerweise Skepsis entgegen gebracht statt sie mit pragmatischem Blick zu be-
werten.
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6. Prozesseffizienz bleibt im Dunkeln: Die Qualitat einer CRM-L&sung misst sich langst nicht
nur daran, welche Funktionalitdten sie aufweist, sondern vor allem welchen Nutzengrad sie er-
zeugt. Dazu gehoren effiziente und wirtschaftliche Ablaufe. Deren Qualitat und Reifegrad wird
jedoch meist nicht ausreichend prazise analysiert, deshalb gehen Leistungspotenziale zwangs-
laufig verloren. Dabei gibt es wirkungsvolle Instrumente zur Ermittlung von Schwéchen wie etwa
die sogenannte Clickstream-Analyse. Hierbei wird die Anzahl von Klicks in Kernprozessen des
CRM-Systems ermittelt und mit Benchmarks verglichen. Die Clickstream-Analyse ermittelt vor
allem, wie effizient sich User durch das System bewegen, wie performant sich das System da-
bei verhélt und an welchen Stellen konkreter Optimierungsbedarf besteht. Ein weiterer Ansatz
zur Effizienzsteigerung besteht darin, eine Standardisierung der Prozessschnittstellen zwischen
Fachbereich und IT vorzunehmen.

7. Kein praziser Blick auf wirtschaftliche Optimierungspotenziale: Die Betriebskosten ver-
schlingen einen Grof3teil der CRM-Budgets, demzufolge miissen sie konsequent im Auge behal-
ten werden. Dazu gehort etwa, die Wartungskosten kritisch unter die Lupe zu nehmen. Denn bei
einer genauen Berechnung der Kostenbldcke und Identifizierung der Kostentreiber werden h&u-
fig zahlreiche versteckte Optimierungspotenziale entdeckt. Auch eine konsequente Umsetzung
von Service Level Agreements (SLA) mit dem internen oder externen Dienstleister weist haufig
den Weg zu Einsparmdéglichkeiten. Oftmals werden vertragliche Regelungen zu intransparent
aufgesetzt, als Folge werden Minderleistungen nicht wahrgenommen, missen aber dennoch
voll bezahlt werden.

8. CRM wird zu isoliert betrachtet: Soll mit diesen Losungen die Sales-Power wirksam erhoht
werden, dann durfen sie nicht unter zu engem Fokus stehen und beispielsweise das Controlling
der Vertriebsprozesse auf3en vor lassen. Immerhin findet nach einer ec4u-Erhebung nur in je-
dem vierten Unternehmen durchgangig ein systematisches Vertriebscontrolling statt, weil es
dafuir meist an den notwendigen Rahmenbedingungen fehlt. So geben mehr als die Halfte der
befragten Vertriebschefs an, dass die strategische Positionierung des Controllings noch Mangel
aufweist. AulRerdem besteht lediglich in zwei von funf Firmen eine positive Akzeptanz des Ver-
triebscontrollings.
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