Licht und Schatten

CRM in der Industrie: Vorteile werden nur zaghaft genuizt

Bod Hoemburg, 3. Juni. Vor 15 Jakren wa-
ren es ausschlichlich Spezialisten, die
Software  fir  Vertrichsorgamsationen
entwickelten. Heuote ist daraus ein milli-
o ardensehwierer Markl gewarden, um den
sich die Global Plaver der Softwarein-
dustric streiten.

Unrernehmen wie Dr. Oetker; Hengsten-
berg oder Black & Decker begannen be-
reis Anfang der 90er-Jahre, ihren Au-
flendienst mit Laptop und Software aus-
zusiatten. Die Auftragserfassung stand
im Vordergrund —eher Avsnahme als die
Regel war die automatische Erstellung
von Besuchsplinen oder gar eine Lis-
tungspflese fiir den jeweiligen Key Ac-
count Manager.

Von den zahlreichen Softwarelirmen,
die in dicser Zeit gegrimder wurden, sind

- viele nichl mehr am Markt, einige wir-
den Ubernommen wis K&V von SAP
oder haben sich auf MNischen innerhalb
der Konsumgiiterindusirie konzentriert,
Der CEM-Anbieter Update aus ‘Wien
sehaffie den Gang an die Birse im Jahr
2000, CAS aus Kaiserslaotern wuchs
zum Marktfihrer von CRM-Lisungen
fir die Konsumgiiterindustrie.

Doch wo sind die grofien Software-
anbieter? Bei genauer Betrachtung stelit
man deutliche Unterschiede in der Ver-
breitung fest. Micresoft stehn taisichlich
gany am Anfang, Es wird deshalb noch
ednige Feit danern, bis passende Lisun-
gen verfligbar sind, Es gibt keine pro-
duktive Installation in Deutschland, abear
ein erstes Pilotprojekt. Siebel hat zum
Teil umfangreiche CRM-Lisungen in
Deutschland realisiert. Initiier! wurden
dicse Projekie im Regeliall aber durch
Konzernentscheidungen, denen die deut-
schen Tachter folgen mussten, Mil SAP
CRM arbeiten mattlerweile sinige Mar-
kenzartikler. Diese Pioniere haben viel
Geduld bewiesen. [n Aussicht gesells
Funktioten der Software kamen deutlich
apdter als geplant und such dic Integrati-
ol erwies sich aufwindiger als vermutet,

Bei all dicsen Verinderungen anf Sei-
ten der Softwareanbicter stelll sich die
Frage, ob dic Kunden denn auch all das
einsetzen, was iz CRM-Hersteller an-
bicten., Siereden von abteilungstivergrei-
fender Promotionstengrung, Category-
Management-Modulen, integnerter Pla-
nung und anderen Schlagworten. Eher
eroiichiernd ist da der Blick in die Praxis,

Basisfunktionen wie Kundenstamm-
daten oder Besuchsberichte werden von
der [ndustrie intensiv genutzt. Eine Tou-
renplanung it Besuchavorschlizen

wird aber oft nicht oder nur mit Emn-
schrinkungen eingesetzt, Dort, wo ver-
Iricbsiibergreifende Prosesse abzubilden
sind, besteht der grife Nachholbedart;
[azu pehiren Prozesse von der Einlis-
tung bis zum Check der Disiribution, die
Plznungund Durchsetzung von Aktionen
und das gezielte Bereitstellen von POS
Daten durch den Avliendienst fliir Han-
delsgespriche des KAM. Hier nutzt die
Industrie vorhandene Maglichkeiten der
Soliwarepakete michl oder nur unzursi-
chend, Ein wesentlicher Grund dafiir ist,
¢lass die Einfiihrung abteilungsiibergrei-
fender Prozesse oft verbunden st mir
Veriinderungen innerhalb der Crganisati-
on-und die sind bekanntlich schwer her-
beizufiihren,

Der Bedarl an Ernzuerung und Ans-
bau vorhandener CRM-Losungen jeden-
falls tst gral. Gerade in Deutschlznd hat
die Indusrric lange auf SAF CRM pewar-
ter, Man hatdie alten” Aulendiznst-Lo-
sungen einfach weiterlaufen lassen. Der
Erfolg von SAP wird davon sbhingen,
wig schlank diese Losung kilnftig singe-
fihrt werden kann, Derzeil ist SAF CRM
fir mittelgrofe Unternelmen eintach zu
aufwiindig in der Realisation.

Microsoft hat den weitesten Weg vor
sich, da wichiige Anfocderungen der
Branche noch nicht verfiighar sind. Sie-
bel hat 23 bislang nicht geschafft, aus ei-
gener Kraft in Deutschland den Markt fiic
gich zu dffnen, Dic Klassiker wic CAS
oder Update sehen sich debel in einer
Zangenbewegung cinerscils von oben
durch SAP bzw. Siebel und im Einstiegs-
bereich von Microsoft bedringr, verfi-
gen aber diber eine hohe Anzahl an pro-
dulaiven mstallationen.

Wo liegen also die Herausforderun-
gen fir die Zukunft? Fir die CRM-An-
bieter gilt es, nicht mar technische High-
lights zu prasentieren, sondern der Indus-
trie zu zeigen, wic die Software als In-
strument zur Professionalisierung  ge-
gendiber dem Handel genutzt werden
kann, Die Indusirie muss — mit der all-
gegenwirtigen Erkenntnis, dass die Pro-
zesse iiber Abteilungen und Unterneh-
mensgrenzen hinweggehen — die Mig-
lichkeiten der Softwarcpakete auch tat-
gichlich nutzen und innerbalb der Chrega-
nisation die Varausserzungen fir den er-
folgreichen Finsatz schaffen. Das Poten-
zial jedenfalls ist bel Tndustrie und Soil-
warganbictern pleichermalien erofl,
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