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Viele Untemmehmer erleiden mit ihren CRM-Projekten eine Bruchlandung

Kundenbeziehungsmanagement is/ eines
der heissesten Themen das Jahres 2002. Die
hisher diirftigen Erfolgsquoten von CRM-
Projekten geben jedoch Anlass zur Skepsis.
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derzeit aber wesentlich emiich-
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beziffert die Zahl geschelterter
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| Rund ein Viertel der Unter-
nehmen habe CRM-Soflware
im Eirsate oder plane das in ab-
sehbarer Zeit. In wettbewerbs-
intensiven Branchen kdnnten
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ohne CEM be-
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folg  gekrint
sind. Mach dem
Boom im Jahr 199972000, in

dem viele Projekte rein opera- |

tiv ausgerichtet waren und hiu-
fig scheiterten, habe der Rufvon
Customer Relationship Mana-
gement gelitten, meint Andrexa
M. Winkler, Pressesprecherin
des  Softwareuntermchmens
Eudaptics.
CRM-Hype ist vorbei
Dennoch werden laul einer
Untersuchung von Jupiter Me-
dia Matnx 26 Prozent der Kon-
zeme kinfiig melr als eine hal-
be Million US-Dollar in den
Ausbau des CRM-Rereichs
stecken. Nach dem CRM-Hype
beginnt jetzt das reale Arheiten”,
sagt Attila Pausits, CRM-Spe-
Aalist an der Donau-Universtit
Krems. Man darl aber CRM
nichi als Allheilmittel sehen and
die Erwartungen ohne ERea-
litatsbezug in die Unerreich-
barkeit katapultieren.”

Projekte zu IT-lastig
Giinter Strobl, Leiter des
Compelence Centers fiir Pro-
zessmanagement und Ongani-
sation bei Consulter Lorvath &

Centermanager
fir CRM & E-
Business, glaubt an den Sieges-
7ug des CRM:  Kundenbindung
und detaillierte Kenminisse dber
die Kunden werden wegen
mangelnder Produkidifferen-
Zderung mnmer wichtiger"

Die I'rage, wie lange es dau-
ert, bis der Erfolg eines CRM-
Projekts messhar wird, scheidet
allerdings die Geister der Ex-
perten: In diesern Zusammen-
hung sei des Gfteren von 90 Ta-
gen Zielzeitrawm die Kede ge-

wesen, meint Pausits. Dies sei |

| jedoch nicht seridgs. Fr rechnet
mit positiven Tncentives fiir Tn-
| temehmen niach mind dred Jah-
| ren. Fiar Plaut-Experte Konig
stellt eine Polenaalanalyse mm
Vorfeld einer CRM-Initiative die
| beste Moghchkeit ciner serid-

CRM-Projekte:
Jetzt erst recht

Plaut-Spezialist Richard Konig:
«in manchen Branchen kann es
zum Wettb

sen RO-Bewertung dar |, Dhe
Werle bewegen sich dabei im
Durchschnitt zwischen ein bis
drei Jahren Uber CEM im
Allgemeinen gesprochen,
sei ein Erfolg von Teilpro-
jekten realistischerweise
nicht vor sechs Monaten

71 erwarten. Im analyi- &
schen Bereich konne al- § 7%
lerdings mit ¢iner konkre- | )
ten Wertschopfung (ROL)
nach zwei bis drei Monaten
gerechnet werden®, meint
Fudaptics-Sprechenin
Winkler.

20. Juni 2002

No. 1646/S. 26

DATA WAREHOUSE |

nachteil werden,

, nicht in CAM zu

investieren®

Data Warehouse, kurz DWH,
ist ein Prozess, um Daten aus
verschiedenen Quellen in ei-
ner gemeinsamen Datenbank
zu sammein und unterschied-
lichen Benutzern als Infor-
mation zur Verfiigung zu
stellen.

BENCHMARKING

Benchmarking ist ein Ver-
gleich  unterschiedlicher
Objekte (Unternehmen, Pro-
zesse, Produkte etc.). Im EDV-
Bereich bedeutet das Lei-
stungsvergleiche  unter-
schiedlicher Technologien so-
wie von Hard- und Software-
produkten.

OLAP |

On Line Analytical Processing
ist eine Softwaretechnologie
filr Systeme, die speziell die
Analyse von Daten mit hoher
Leistungsfihigkeit unterstiit-
zen. Meist handelt es sich
dabei um mehrdimensionale
Datenbanken zur Analyse von
Zahlen.

CRM-TODSUNDEN |

@, Think small - start big” an-
stelle phasenweiser Ein-
fuhrung.

® Keine Einbeziehung der
Fachbereiche und des Mana-
gements in das Projekt.

® Einfilhrung als reines IT-
Projekt.

® CRM wird als technische
und operative Basis imple-
mentiert und nicht als Mana-
gement-System gesehen.

® GRM-Einfiihrung ohne giner
vorher klar fixierten Kunden-

stratege.

@ Das Projekiteam besteht nur
aus EDV-Personal.

& Mitarbeiter werden micht
einbezogen.




