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Customer Relationship Management

Mit dem richtigen CRM-System Kundenbeziehungen erfolgreich gestalten

Einleitung

Der Erfolg eines Unternehmens hangt heute zunehmend
davon ab, ob es ihm gelingt, den Kunden von der Qualitat
seiner Produkte und vor allem seinem Service zu
Uberzeugen. Von entscheidender Bedeutung ist die
Schaffung eines detaillierten Informationssystems. CRM
ist aber nicht nur eine Software, sondern eine
Geschaftsphilosophie, die den Kunden in allen Bereichen
in den Mittelpunkt stellt (Kunde als Partner). CRM kann
jedoch erst dann erfolgreich sein, wenn die Mitarbeiter
und die Technologie optimal zusammenarbeiten und
kundenorientiert agieren.
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Aufbau der Arbeit

Die Qualitdt der Kundenbeziehungen ist vor allem von
den personlichen Aktivitaten mit dem Kunden abhangig.
Mit Hilfe einer Umfrage mit Kunden von Christinger
Partner AG wird eine Zufriedenheitsanalyse durchgefihrt.
Da das Hauptziel fur die Druckerei Christinger Partner
AG die Evaluation des richtigen CRM-Systems ist, ist
zuerst eine Untersuchung der Firma nétig. Anhand einer

Starken  Schwachen-Analyse im Bereich  Kunde,
Technologie und Mitarbeiter wird die Firma Christinger
Partner AG analysiert. Vor der Softwareevaluation
werden die gewlinschten Bedurfnisse in einem
Anforderungskatalog =~ zusammengefasst. Um die
wirklichen Anforderungen an ein CRM-System zu finden
ist es sehr wichtig, moglichst viele Mitarbeiter im
Unternehmen zu befragen. Es reicht nicht aus, wenn nur
die Geschéftsleitung im Projekt involviert ist und sich fur
ein Standardystem entscheidet. Um das Gelingen bei
einer Systemeinflihrung zu garantieren, missen auch
allfalige  Probleme die mit der Einflihrung
zusammenhangen aufgezeigt werden.

Es gibt unglaublich viele CRM-Systemanbieter. Um eine
moglichst seridse Evaluierung zu gewahrleisten, werden
Betriebe welche bereits ein CRM-System implementiert
haben, mit dem Anforderungskatalog der Firma
konfrontiert und personlich befragt. Wahrend weiteren
Abklarungen bei Christinger Partner AG und unzahligen
Gesprachen mit Systemanwendern und -anbietern
kristallisierte sich heraus, dass mit einem reinen CRM-
System die Bediirfnisse von Christinger Partner AG nicht
geniigend abgedeckt werden. Was das Unternehmen
braucht, ist nicht nur ein CRM-System, sondern ein so
genanntes Management-Informationssystem (MIS).

Resultat

Sehr wichtig ist das Know-how des Anbieters. Im
Weiteren ist unbedingt darauf zu achten, dass ein
Anbieter gewahlt wird, der bereits Erfahrungen im
Druckgewerbe gemacht hat. Das System kann noch so
gut sein, wenn die Kompetenz des Anbieters in der
graphischen Branche fehlt, ist Vorsicht geboten.
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