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Entscheidungen in neuer Qualitat

Die Trennlinie zwischen Buisness Intelligence und Kundenbeziehungsmanagement verlauft fieBend, denn Grundlage
fir CRM sind sauber aufbereitete Daten. Dies bestéatigt Susan Pache, Geschaftsfuhrerin beim CRM-Anbieter Evosoft.

ITM: Frau Pache, wo verliuft software-
seitig und organisatorisch die Briicke
zwischen CRM und BI?

Pache: Business Intelligence-Losungen
ermoglichen z.B. fundierte Entscheidun-
gen zu Kunden, neuen Geschiftsfeldern
und Kostensenkungsmafinahmen. Jeder
Mitarbeiter erhdlt die relevanten Infor-
mationen zeitnah und auf der Basis von
Fakten. So konnen Entscheidungen in
neuer Qualitdt getroffen werden.

Durch den Einsatz von BI-Losungen
wird das CRM-System erweitert: Bereits
vorhandene Datenbestdnde werden in
Standardreports gewandelt und unter-
nehmensweit Mitarbeitern bereitgestellt.
BI-Losungen werden in bestehende Sys-
teme integriert oder mittels einer Portal-
l6sung fiir Kunden aufgesetzt.

ITM: Wo sehen Sie bei Mittelstindlern ge-
nerell die Schwachstellen hin zu einem
konsistenten CRM?

Pache: Generell gibt es keine mittel-
standsspezifischen Schwachstellen. Man
kann von einer speziellen Situation bei
Mittelstandlern sprechen, die etwa da-
durch gekennzeichnet ist, dass Riick-
schldge bei groflen Projekten zu existen-
ziellen Problemen fiithren kénnen. Auch

die Abstellung von geniigend
Ressourcen fiir CRM-Projekte
ist oft schwierig, die Prozesse
sind hdufig wenig standardi-
siert und spezielles Know-
how im Projektmanagement
ist nicht immer verftigbar.

CRM-Projekte im Mittel-
stand sollten daher gekenn-
zeichnet sein durch eine stu-
fenweise Vorgehensweise, der
organisatorischen und finan-
ziellen Tragbarkeit, durch sichtbare Er-
folge und Kontinuitit.

ITM: Welche Voraussetzungen — Datenba-
sis, Hardware, Organisation — miissen klei-
nere Unternehmen schaffen, um die bei ih-
nen vorhandenen Daten kundenbindend
und -bringend zu verwerten?

Pache: Voraussetzung ist die Definition
einer durchgangigen CRM-Strategie. Die
Datenbasis kann sich aus einer Vielzahl
von Quellen (z.B Excel-Tabellen, Access-
Datenbanken, Outlook, etc.) zusammen-
setzen. Auf Basis eines Datenmodelles
und eines Migrationskonzeptes konnen
die bereinigten Datenbestdnde fehlerfrei
iibernommen werden. Die vorhandene
Systemlandschaft sollte sinnvoll genutzt
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und wenn notwendig, etwas
homogenisiert werden.

ITM: CRM endet nicht bei der
Bereitstellung der Daten?
Pache: Das Mitnehmen und
Einbeziehen der Menschen
im Rahmen einer Software-
Einfithrung ist das zentrale
Erfolgsrezept, dem eine be-
sondere Aufmerksamkeit ge-
biihrt. Alle Mitarbeiter miis-
sen von der CRM-Strategie des Unter-
nehmens begeistert sein.

ITM: Wie sollten Mittelstindler CRM-
Projekte angehen?
Pache: Vor der Einfithrung sollten die
Hauptziele klar definiert sein: Welches
Mitglied der Geschiftsfiihrung zeichnet
fiir den CRM-Prozess verantwortlich? Ist
die Geschiftsfithrung bereit, die Mitar-
beiter von der CRM-Strategie zu begeis-
tern? Welche Ressourcen stehen fiir eine
CRM-Einfiithrung bereit (Projektmitar-
beiter, Zeit und Budgetrahmen)?
Idealerweise erfolgt der Start durch den
Einsatz branchenspezifischer CRM-Pa-
kete und wird abgerundet durch konti-
nuierliches Mitarbeitertraining. <] gp



