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hungsmanagement. Wichtig ist, dass 
alle beteiligten Personen am CRM-Kon-
zept (Customer Relationship Manage-
ment) mitarbeiten. Dies ganz nach dem 
Motto: «Was alle angeht, können nur 
alle lösen!» Am Anfang jedes Konzeptes 
steht die Momentaufnahme (IST-Analy-
se). Hierin wird die Ausgangslage in An-
lehnung an die verschiedenen Strate-
gien des Unternehmens festgehalten, 
wie zum Beispiel Unternehmens-, Mar-
keting-, HR-, Produktionsstrategie usw. 
Im Weiteren wird festgehalten, welche 
Daten im Unternehmen vorhanden und 
welche bezüglich der Strategien noch 
notwendig sind. Daraus lassen sich die 
Ziele für das Kundenbeziehungsma-

nagement festlegen. Danach wird die 
Strategie bestimmt und wie die Ziele er-
reicht werden sollen. Hieraus werden 
die Massnahmen zur Umsetzung abge-
leitet wie Adressenbeschaffung, Direkt-
marketing, In/Outbound, Umfragen, E-
Massnahmen (Webseite, E-Mail, E-Com-
merce), Networking, Ressourcen u.v.m. 
Wichtig bei allen geplanten Massnah-
men ist, die Interaktion des Unterneh-
mens mit den aktuellen und potenziellen 
Kunden vorzusehen. Die erhaltenen In-

formationen der Interak-
tionen sollen den Kunden 
zugewiesen und entspre-
chend abgelegt werden 
können. Das Controlling 
ist die letzte Phase in der 
Erstellung des Konzeptes. 

Nicht nur personelle Ressourcen 
müssen definiert werden. Auch tech-
nische Ressourcen sollen festgehalten 

Hexerei oder
Erfolgsgarant
KMU scheuen oftmals die Kosten zur Einführung eines Kundenmana-

gementsystems. CRM ist jedoch nicht nur eine technische Lösung, 

sondern auch eine Firmenphilosophie. Dabei wird die ICT höchstens 

als technisches Hilfsmittel eingesetzt.

Armin Baumann

K
leinunternehmen sind sehr nahe 
beim Kunden. Durch immer schnel-

leres Reagieren auf Kundenbedürfnisse 
und die Mannigfaltigkeit von Produkten 
sowie deren kürzere Lebenszyklen wird 
das persönliche Eingehen auf Kunden

für Kleinstunternehmen immer schwie-
riger. Dazu kommt, dass Produkte 
immer vergleichbarer werden und das 
Informationsverhalten sich stark verän-
dert hat. 

Wer weiss am besten, welche Pro-
dukte der Kunde wünscht? – Der Kunde 
selbst! Somit muss er auch bezüglich In-
novationen in den Geschäftsprozess des 
Unternehmens eingebunden werden. 
Der Kunde wird zum Beteiligten und 
rückt damit immer mehr in den Mittel-
punkt des Unternehmens. Anhand der 

Kundeninformationen werden Unter-
nehmensleistungen, Preise, Kommuni-
kation, Logistik und Ressourcen geplant 
und angepasst. Die Informationsbe-
schaffung über das Marktgeschehen 
und solche aus dem eigenen Unterneh-
men bilden dafür die Grundlage für ein 
flexibles und starkes KMU. Wenn das 
Unternehmen nun von den aktuellen 
und potenziellen Kunden 
weiss, was sie wollen und 
was sie haben, können An-
gebote einfacher unter-
breitet werden. – Die Basis 

für den Geschäftserfolg!

Das Konzept ist in na-
hezu allen Disziplinen der Betriebswirt-
schaft die Basis des Erfolges. Dies gilt 
auch speziell für das Kundenbezie-

Telekom und IT 
müssen erfolgreich 

in CRM-Mass-
nahmen integriert 

werden

Rund 80 Prozent der Vergabe von Aufträgen im Investitionsgüter- und Dienstleistungsbereich 

beruhen auf Vertrauen

A
B

A



SYSDATA 1/07

sein. Telekommunikation und Informatik 

sind flankierende und unverzichtbare 

Bindeglieder, um tagtäglich mit Liefe-

ranten, Mitarbeitern, Partnern und 

Kunden zu kommunizieren. Dennoch 

wird das Potenzial, das sich Unterneh-

men damit eröffnet, nur ungenügend 

genutzt. So betrachten zwei Drittel der 

Unternehmen technische 

Ressourcen als Kostenfak-

tor und nicht als Mittel zur 

Umsetzung von strategi-

schen Unternehmenszie-

len. Flexibilität und Stärke 

eines Unternehmens ba-

sieren auf Informationen, welche tag-

täglich vom Markt und aus dem Unter-

nehmen selbst kommen. Diese müssen 

verarbeitet und nachvollzogen werden 

können. Dies kann im heutigen Zeitalter 

nur mittels des Zusammenwirkens von 

Mensch – Telekommunikation – Infor-

matik erfolgreich realisiert werden. Das 

Ideale daran ist, dass gerade in dieser 

Dreiecksbeziehung ein Optimierungs-

potenzial vorhanden ist.

Die Vielfalt an Kommunikations-

Endgeräten wird in Zukunft vermehrt 

zusammenwachsen und birgt unge-

ahntes Potenzial in sich. Der Kunde be-

stimmt in Zukunft, welche Informatio-

nen er wann, wo, wie und in welcher 

Form haben will. Nur wenige Unterneh-

men besitzen eine vollständige Integra-

tion aller ICT-Lösungen. Mit der Integ-

ration sämtlicher Telekom- und Infor-

matikgeräte eines Unternehmens lassen 

sich die Kosten senken und der Infor-

mationsaustausch verbessern. Eine ins-

gesamt verbesserte Vernetzung bringt 

das Unternehmen den gewünschten 

Zielen entscheidend näher und ermög-

licht die schnellere Reaktion. Damit 

wird das Fundament für eine erfolg-

reiche Strategie-Umsetzung gelegt.

Zur optimalen Umset-

zung des erstellten CRM-

Konzeptes bieten sich ver-

schiedenste technische 

Lösungen an. Damit dies 

entsprechend umgesetzt 

werden kann – und dass 

keine «eierlegende Wollmilchsau» be-

schafft wird – ist ein technisches Pflich-

tenheft unabdingbar. Die Basis dazu ist 

das CRM-Konzept.
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Der Aufwand zur Gewinnung eines Neukunden ist etwa fünfmal höher als ein Verkaufsabschluss 
mit einem bestehenden Kunden
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