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Susan Pache,
Geschaftsflhrerin bei evosoft,
einem Unternehmen,

das sich auf CRM- und
Bl-L6sungen spezialisiert hat,
ist Uberzeugt, dass sich

der Markt der CRM-Anbieter —
noch weiter konsolidieren
wird. Warum das so ist und
was fiir Folgen das fir

den Mittelstand hat, erzahlt
sie im Titelinterview.
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NUR ERFAHRUNG
MAGCHT SOUVERAN

DAS BERATUNGSHAUS EVOSOFT IST AUF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT UND BUSI-
NESS-INTELLIGENCE-LOSUNGEN SPEZIALISIERT UND UBERZEUGT, DASS SICH DER MARKT WEI-
TER KONSOLIDIEREN WIRD. GESCHAFTSFUHRERIN SUSAN PACHE ERKLART WARUM.

VON DUNJA KOELWEL

CRM war um die Jahrtausend-
wende ein groRes Thema, dann wurde
es etwas stiller. Seit ein paar Monaten
aber spricht man wieder landauf landab
von CRM. Woran liegt Ihrer Meinung
nach diese Renaissance?

Susan Pache: Die Wichtigkeit des The-
mas CRM fUr ein erfolgreiches Unter-
nehmen ist schon sehr lange bekannt.
Die erste groRe CRM-Einflhrungswel-
le zwischen 1998 und 2000 fuf3te auf
den bis dahin eingehend gemachten Er-
fahrungen im Rahmen von ERP-Projek-
ten. Die Vorgehensweise war gepragt
von Sachlichkeit, technischer Orientie-
rung und geringer Einbeziehung der am
CRM-Prozess beteiligten Mitarbeiter.

Ohne CRM kann es kein erfolgreiches
Unternehmen geben, ist Susan Pache Uber-
zeugt. Denn CRM schafft Wettbewerbsvorteile.

Schmerzlich musste erkannt werden,
dass eine bewahrte Vorgehensweise in
ERP-Projekten nicht erfolgverspre-
chend auf die deutlich emotionaler
gelagerten CRM-Projekte Ubertragbar
ist. Die schlussendlich nicht vorhande-
ne User-Akzeptanz im Unternehmen
flihrte dazu, dass es um das Thema
CRM schnell wieder ruhig wurde. Die-
ser Misserfolg hat nicht daruber hin-
weggetauscht, dass zum Beispiel die
Erfolge durch das in Deutschland be-
stehende hervorragende Ingenieurs-
wesen nur durch eine gezielte
Strukturierung der Bereiche Vertrieb,
Marketing und Service weiter ausge-
baut werden kénnen. Es wurde er-

e-commerce MAGAZIN 07/07

kannt, dass bei steigendem internatio-
nalen Wettbewerb und globaler Aus-
dehnung der Markte durch Schaffung
eines transparenten CRM-Prozesses
markante Wettbewerbsvorteile erzielt
werden konnen.

In welchen Branchen ist lhres

Wissens der Bedarf an CRM besonders
grofd und weswegen?
Susan Pache: Grundsaétzlich ist der Be-
darf in allen Branchen mit einer groRen
Kundenbasis vorhanden. Deutlich er-
hoht wird der Bedarf zusatzlich, je mehr
Mitarbeiter in den CRM-Prozess invol-
viert sind und somit die Notwendigkeit
einer Transparenz der CRM-Ablaufe an
Bedeutung gewinnt. Dies trifft zum Bei-
spiel auf die Branchen Industrie, Fi-
nance, High-Tech und Pharma zu.

CRM soll die Beziehung zu Kunden
verbessern. Doch manchmal hat man
den Eindruck, dass CRM-Anbieter ihre
Hausaufgaben nicht gemacht haben. Ih-
re Kunden sind unzufrieden. Was sollten
CRM-Anbieter besser berlcksichtigen?
Susan Pache: CRM-Anbieter miissen
sich des Hauptpotenzials eines Schei-
terns von CRM-Projekten bewusst sein
und damit dem eingangs erwahnten
deutlichen Unterschied zu ERP-Projek-
ten. Im Rahmen eines CRM-Projekts
muss Raum geschaffen werden fiir das
Sicherstellen eines wesentlichen Fak-
tors flr ein erfolgreiches CRM-Projekt:
Die Identifikation aller im CRM-Prozess
beteiligten Mitarbeiter mit ihrer darin
gesetzten personlichen Rolle.

Und umgekehrt: Auf was sollten

Kunden bei der Auswahl eines CRM-An-
bieters achten?
Susan Pache: Der CRM-Anbieter sollte
eine deutliche Fokussierung auf den
sehr wenig standardisierbaren Ge-
schaftsprozess CRM vorweisen kon-
nen. Denn nur eine langjahrige, geziel-
te Projekterfahrung mit klarem Fokus
auf das Thema CRM garantiert eine er-
folgreiche Unterstitzung durch den
CRM-Anbieter bei der CRM-Einfliihrung.
In Auswahlgesprachen sollte deutlich
erkennbar sein, dass der CRM-Anbie-
ter die unternehmensspezifischen An-
forderungen an eine erfolgreiche CRM-
Strategie in den Vordergrund stellt.
Skeptisch sollte der Kunde werden,
wenn der Schwerpunkt der Gesprache
auf den technischen Standards liegt.

Welche Fragen sollte sich ein Un-
ternehmen vor der Einfuhrung einer
CRM-Lésung stellen?

Susan Pache: Vor Einflhrung einer

CRM-L6sung sollten im Wesentlichen

folgende Fragen beantwortet werden:

B Was sind die Hauptziele, die mit der
Einflhrung einer CRM-Lésung ver-
folgt werden?

B Welches Mitglied der Geschafts-
flhrung zeichnet fir den CRM-Pro-
zess verantwortlich?

B Steht die Geschaftsflhrung geschlos-
sen hinter dem Vorhaben einer CRM-
EinfGhrung?

W Ist die Geschaftsfluihrung bereit, die
Mitarbeiter des Unternehmens von
der CRM-Strategie zu begeistern?



B Welche Ressourcen stehen flr eine
CRM:-Einfuihrung zur Verfugung (Pro-
jektmitarbeiter, Zeit und Budgetrah-
men)?

ECM: Woran koénnen CRM-Projekte
scheitern?

Susan Pache: Rein technisch be-
trachtet ist es in relativ kurzer Zeit
moglich, eine CRM-Software in die IT-
Landschaft des Unternehmens zu im-
plementieren. Den zeitlich wesentlich
intensiveren Part stellt die ,Imple-
mentierung des CRM-Gedankens* bei
den Mitarbeitern dar. Das Mithehmen
und Einbeziehen der Menschen im
Rahmen einer CRM-Einflihrung ist das
zentrale Erfolgsrezept, dem eine sehr
hohe Aufmerksamkeit gebuhrt. Wird
flr diesen wesentlichen Erfolgsfaktor
nicht genugend Raum geschaffen,
wird das CRM-Projekt schliefllich an
der Ablehnung der Mitarbeiter im Ge-
schaftsalltag scheitern.

ECM: Glauben Sie, dass sich der CRM-
Anbieter-Markt weiter konsolidieren
wird? Wer wird Uberleben? Der kleine
spezialisierte Anbieter oder der Alles-
kénner?

Susan Pache: Um eine weiterhin stei-
gende CRM-Projektqualitat zu ge-
wabhrleisten, wird sich der CRM-An-
bieter-Markt weiter konsolidieren.
CRM kann nicht ,nebenbei” erfolg-
reich angeboten werden, wie es heu-
te leider haufig praktiziert wird. Wie
bereits erwahnt, ist ein tiefgreifender
CRM-Erfahrungsschatz und damit ei-
ne Spezialisierung eine wesentliche
Grundvoraussetzung fur eine erfolg-
reiche CRM-Einflhrung. Das bedeu-
tet, dass der kleine spezialisierte An-
bieter Uberleben wird oder aber der
LAlleskonner“ eine Groe haben
muss, die eine auf CRM spezialisier-
te Einheit erlaubt.

ECM: Wohin wird lhrer Auffassung
nach der Trend bei CRM-Lésungen ge-
hen? Man hat ja den Eindruck, dass
kein Mehr an Features derzeit méglich
ist. Oder doch?

Susan Pache: Bei einigen auf dem
Markt angebotenen Standard-CRM-Sys-
temen kann man sich tatsachlich kaum
noch ein mehr an Features vorstellen.
Der technische Reifegrad von einigen
CRM-Losungen ist bereits sehr hoch,
was die Basis flir eine optimale Unter-
stltzung der unternehmensspezifischen
CRM-Prozesse grundsatzlich erméglicht.

Jedoch ist jedes CRM-System am
Ende des Tages nur so gut wie die Moti-
vation der Menschen, die es nutzen.

Diese Erkenntnis ist bei einigen CRM-
Softwareherstellern angekommen mit
dem Ergebnis, dass die Weiterent-
wicklung und damit der Trend der CRM-
Losungen abzielt auf beispielsweise
rollenspezifische Anpassungsmaoglich-
keiten, Optimierung der Benutzober-
flachen und weitere Moglichkeiten
eines schnell und einfach zu handha-
benden weltweiten Einsatzes der Soft-
ware Uber den On-Demand-Ansatz. ®
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