ec4u Studie

ec4u | CRM Studie: CRM in den Unternehmensphilosoph  ien immer noch nicht

angekommen.

Studie von ec4u expert consulting: CRM hat oft nur die Funktion eines Marketingwerkzeugs.

Konsequent kundenorientierte Unternehmensphilosophie nur in jedem vierten Betrieb anzutreffen.

Obwohl die Firmen in den letzten Jahren intensiv in Losungen fur das Kundenmanagement
investiert haben, lebt dieses Thema vielfach noch recht isoliert von den
Unternehmensphilosophien. Zu diesem Ergebnis kommt eine Erhebung des CRM-Spezialisten
ec4u expert consulting. Danach ist CRM in den Unternehmen bislang erst selten zum Instrument
einer kundenorientierten Strategie geworden.

Ist CRM in Ihrem Unternehmen ein reines Marketingwerkzeug
oder Instrument einer kundenorientierten
Unternehmensphilosophie?

B rcines Marketingwerkzeug

Instrument der
_— Unternehmensphilosophie

Bl ist nicht geklart
(n =291 CRM-Anwender tber 50 Mio. Euro Umsatz; Quelle: ec4u expert consulting)

So urteilen 42 Prozent der fast 300 befragten Firmen, CRM werde bei ihnen als reines
Marketingwerkzeug eingesetzt. Lediglich in jedem vierten Fall (26 Prozent) ist das
Kundenbeziehungsmanagement in die Unternehmensphilosophie eingeflossen, bei einem Drittel
jedoch ist die Rolle von CRM sogar uberhaupt nicht geklart. ,Das Kundenmanagement folgt
keinem Selbstzweck, sondern muss in seiner Ausrichtung die Marktpolitik des Unternehmens
verkorpern®, stellt der Director CRM Beratung bei ec4u, Mario Pufahl, heraus. ,Offenbar wird
CRM noch oft zu isoliert betrachtet und nicht aktiv in die Geschéftsziele einbezogen®, wundert er
sich uber die strategischen Unklarheiten in den Firmen. ,Hier besteht ein ganz erheblicher
Handlungsbedarf, weil sonst zwar unverandert viel G eld in das Kundenmanagement
investiert wird, ihm aber die erforderliche Navigat ion fehlt”, problematisiert Pufahl und

empfiehlt dafur einen integrierten Management-Ansat  z.

Doch auf dem Weg dorthin sind nach Einschatzung der meisten Befragten in vielerlei Hinsicht

noch erhebliche Hirden zu tberwinden. Denn bei der Frage, in welchen Bereichen fur einen
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integrierten Managementansatz noch die gré3ten Schwachen bestehen, nennen die
Unternehmen an erster Stelle ihre CRM-Strategien (59 Prozent). Aber auch die Qualitat und

Effizienz der Prozesse im Kundenmanagement wird mehrheitlich als nicht ausreichend erachtet.

In welchem Grad wird bei Ihnen durchgéangig
eine kundenorientierte Unternehmens-
philosophie gelebt?

B schr konsequent

B it gewissen Abstrichen

I mit groRen Abstrichen

B relativ inkonsequent

(n = 291 CRM-Anwender iiber 50 Mio. Euro Umsatz; Quelle: ec4u expert consulting)

Deutlich besser sieht es hingegen sowohl bei der CRM-Kultur auf der Mitarbeiterebene und
hinsichtlich der technischen Lésungen aus. In diesen Bereichen haben deutlich weniger Firmen
(39 bzw. 42 Prozent) Schwéachen geortet. Fur Pufahl ist diese relative Zufriedenheit mit den CRM-
Systemen keineswegs Uberraschend. ,Es gibt zwar auch einen signifikanten Migrationsbedarf im
Markt. Aber die funktionale Basis ist insbesondere dort, wo wéhrend der letzten Jahre in moderne

Systeme investiert wurde, meist sehr anforderungsgerecht, urteilt er.

Unternehmen setzen inzwischen verstarkt
auf einen integrierten Managementansatz flir CRM.
In welchen Bereichen bestehen bei lhnen noch die gréten Schwéachen?

CRM-Strategien

CRM-Prozesse

CRM-Technologie/n

CRM-Kultur auf der Mitarbeiterebene
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(n =291 CRM-Anwender Uber 50 Mio. Euro Umsatz; Mehrfachnennungen maglich; Quelie; ec4u expert consulting)
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Ob diese Potenziale jedoch auch immer in der moglichen Weise genutzt werden, steht nach
Meinung von Pufahl allerdings auf einem ganz anderen Blatt. ,Die deutlich schlechteren Werte
fur die CRM-Strategien und —Prozesse zeigen letztli  ch, dass eine gute CRM-Plattform noch
langst keine Garantie fiir ein optimales Kundenmanag  ement ist* , begriindet er. Auch aus
den Selbsteinschatzungen der befragten CRM-Anwender liest sich ab, in welchem Grad bei ihnen
durchgangig eine kundenorientierte Unternehmensphilosophie gelebt wird: Nur in 27 Prozent der
Firmen erfolgt dies sehr konsequent, bei allen anderen gibt es hierbei mehr oder weniger grol3e
Abstriche.
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