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Claudio Pietra, Vertec AG:

~,Projektmanagement ist auch
Kundenbeziehungspflege”
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Standard-CRM-Systeme sind flr Dienstleis-
ter nur in begrenztem MaBe geeignet. Genau
so wie ein ERP-System muss auch eine
CRM-Lésung branchenspezifische Speziali-
taten berticksichtigen. Dazu gehort vor allem
auch die direkte Integration mit dem Projekt-

management.

RM-Software hat in den
letzten Jahren ihren Nutzen
in vielen Unternehmen unter

Beweis gestellt. Durch die Sammlung
derin allen Abteilungen vorhandenen
kundenbezogenen Daten kénnen so-
wohl auf der Kunden- wie auch auf
der Lieferantenseite eindeutige Mehr-
werte geschaffen werden. Typische
Anwendungsgebiete von moderner
CRM-Standardsoftware sind bei-
spielsweise Vertriebsautomatisierung,
Leadmanagement, Service, Support
oder Marketing. Der Fokus liegt da-
bei auf der Integration der im Innen-
oder AuBendienst anfallenden kun-
denbezogenen Daten, die dem Un-
ternehmen etwa bei den Kontakten
im Verkauf, im Support vor Ort oder
am Helpdesk zuflieBen. Gestiitzt da-
rauf kbnnen zum Beispiel zielgerich-
tetere Marketing-Kampagnen erstellt
und betreut werden.

Fehlende
Branchenfokussierung

Interessanterweise wird CRM-Soft-
ware derzeit noch haufig ohne eine
Branchenspezifizierung angeboten.
Damit stehen die CRM-Applikatio-
nen in einem auffélligen Widerspruch
zu den ERP-Systemen (Enterprise
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Ressource Planning), wo heute die
Vertikalisierung und Branchenfokus-
sierung zuoberst auf der Wunsch-
liste der Anwender stehen. So ist es
schlicht undenkbar, dass ein Han-
delsunternehmen eine betriebswirt-
schaftliche Software einsetzt, die
eigentlich fur die Fertigungsindus-
trie entwickelt wurde. Der Vorteil von
branchenspezifischen Lésungen liegt
vor allem darin, dass die typischen
Prozesse bereits im Standard ent-
halten sind und dass sie auch von
ihrer Architektur her auf deren Cha-
rakteristika zugeschnitten ist.

Die Produkte sind Projekte

Im Bereich der CRM-Software hat
sich eine solche Vertikalisierung bis-
her erst zum Teil durchgesetzt, ob-
wohl unterschiedliche Branchen auch
an ihre Kundenbeziehungspflege
ganz verschiedene Anspriiche stel-
len. So macht es beispielsweise
einen grundlegenden Unterschied,
ob die Kunden eines Unternehmens
eine breite, nicht persénlich an-
sprechbare Masse oder einzelne
GroBabnehmer sind.

Eine Branche, deren vertikale Be-
sonderheiten von Standard-CRM-
Systemen meist gar nicht berlick-

sichtigt werden,
ist der Dienstleistungs-
sektor. Dienstleistungs-
unternehmen arbeiten .
im Unterschied etwa

zur herstellenden In-

dustrie nicht an Waren und Produk-
ten, sondern an Projekten oder
Mandaten. Im Gegensatz zu Pro-
dukten werden Projekte nicht bloB
einmal gefertigt und dann tber einen
oder mehrere Vertriebskanéle ver-
kauft, sondern sie befinden sich
vom ersten Verkaufskontakt bis zu
ihrem Abschluss in einer dauernden
Verdnderung. Wahrend der Projekt-
Abwicklung kommt es zu einer Viel-
zahl von Interaktionen verschiede-
ner Mitarbeiter mit dem Kunden.
Diese Informationen missten folg-
lich méglichst vollstéandig in das
CRM-System einflieBen und allen
beteiligten Mitarbeitern jederzeit in
einer konsolidierten Form zur Verfi-
gung stehen.

Dies ist umso wichtiger, als aus lau-
fenden Projekten héaufig Folgeauf-
trage generiert werden, fir die das
Wissen aus den vorangehenden
Kontakten essentzell ist. Ein Kunde
wird kaum Verstdndnis dafir auf-
bringen, wenn er bei jedem Folge-
auftrag seine gesamten Bedirfnisse
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und Verhéltnisse ein weiteres Mal
darlegen muss. Ein CRM, das die In-
formationen aus dem Projektmana-
gement nicht enthalt, kann darum
die BedUrfnisse eines Dienstleisters
héchstens teilweise erfillen.

CRM und Projekt-
management in Einem

Auf der anderen Seite haben die
Projekte eines Dienstleisters ihren
Ursprung typischerweise in einem
Kundenkontakt eines Verk&ufers.
Daher ist es sinnvoll, dass die
Stammdaten liber den Kunden von
Anfang an zusammen mit allen Gbri-
gen Projektdaten als ein einziger,
konsistenter Datensatz abgelegt
werden. Mit anderen Worten: Das
CRM und das Projektmanagement
sind in einem Dienstleistungsbetrieb
sinnvollerweise eng integrierte Sys-
teme. Nur so kann ein Verkaufer im
Projektgeschaft Analysen Uber die
ganze Projekthistorie hinweg anfer-
tigen und daraus beispielsweise die
Mdoglichkeit von Folgeprojekten ab-
schéatzen oder genauere Kalkulatio-
nen fiir vergleichbare Angebote er-
stellen.

Standard-CRM als
suboptimale Losung

In Ermangelung von integrierten Al-
ternativen, die auf ihre Bedurfnisse
zugeschnitten sind, arbeiten heute
viele Dienstleistungsunternehmen
mit Standard-CRM-Instrumenten,
die vom Projektmanagement ge-
trennt sind. SchlieBlich brauchen die
Verkaufer ganz einfach eine Softwa-
reunterstiitzung. Dies filhrt aber
nicht nur zu unterschiedlichen Kun-
dendatensédtzen und llckenhaften
Kundenhistorien. Generelle CRM-

Systeme enthalten zwangsléufig
auch viele Funktionen und Méglich-
keiten, die vielleicht fir einen Hand-
ler Sinn machen, nicht aber fir einen
Dienstleistungsbetrieb.

So sind zum Beispiel die ganzen
Cross-Selling-Funktionalitidten, die
bei Vertriebsautomationslésungen
einen groBen Platz einnehmen, im
Projektgeschaft praktisch nutzlos.
Weitergehende Kundenbedirfnisse
werden im Projektverlauf sichtbar
und nicht aus statistischen Verglei-
chen etwa von Geschmacksvorlie-
ben.

Schiank und integriert

Im Projektgeschaft wirken solche
Funktionen aber nicht nur komisch,
sie beeintrachtigen auch ganz kon-
kret die Erfolgsaussichten des
CRM-Einsatzes. Wie g i

die Erfahrung zeigt, |
hangt namlich der Er-
folg der Kundenbe-
ziehungspflege zu ei-
nem sehr groBen Teil
von der Einfachheit
ab, mit der die Soft-
ware bedient werden
kann. Der Aufwand,
um das System mit
den gewtinschten In-
formationen zu fit-
tern, muss darum so
gering wie mdglich
gehalten werden. Uberfliissige Werte,
geschéftsfremde Funktionalitaten oder
eine paradoxe Benutzerfiihrung hal-
ten die Anwender davon ab, die Da-
ten vollstandig einzugeben. Das Re-
sultat ist ein Datenflickenteppich,
der das ganze System schnell zu ei-
nem unbrauchbaren und teuren Da-
tenfriedhof verkommen lésst. Die
Verbindung von CRM und Projekt-

management in einem System bringt
nebenbei einen weiteren Vorteil. Sie
verringert die Anzahl der Applikatio-
nen, die ein Mitarbeiter bedienen
muss. Wird auch noch die fiir das
Projektgeschaft wichtige Leistungs-
erfassung im gleichen System inte-
griert, kann ein Mitarbeiter samtliche
betriebswirtschaftlich relevanten Da-
ten in der gleichen Applikation nach
einer konsistenten Logik eingeben.
Ein solches, Leistungs-Software ge-
nanntes, betriebswirtschaftliches Ge-
samtsystem fiir Dienstleister erhéht
fir den Anwender die Usability ent-
scheidend. Das Unternehmen erhalt
im Gegenzug wesentlich bessere
und vollstdndigere Daten, mit deren
Hilfe eine effiziente und gezielte Un-
ternehmenssteuerung méglich wird.
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