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DANIEL HAAS

Der Erfolg eines Unterneh-
mens setzt professionel-
les Kundenbeziehungsma-

nagement (CRM) voraus, vom Mar-
keting über den Verkauf bis zum 
Service. Dabei muss die eingesetzte 
Software den Anspruchsgruppen – 
Anwendern, Management und IT-
Verantwortlichen – einem kleinen 
und mittleren Unternehmen 
(KMU) genauso gerecht werden 
wie in einem Grossunternehmen. 

Mit der neusten Technologie 
lassen sich nicht nur Aufwand und 
Risiken in der Einführungsphase 
reduzieren. Es bieten sich zudem 
Servicemodelle für einen ein-
fachen und zeitsparenden lau-
fenden Betrieb an, wie sie bis vor 
kurzem undenkbar waren. Die Er-
fahrung zeigt klar, dass für eine ho-
he interne Akzeptanz bestimmte 
Voraussetzungen erfüllt sein müs-
sen: Einfache und vertraute Bedie-
nung, hohe Funktionalität, Flexibi-
lität und Skalierbarkeit, einfache 
und kostengünstige Einbettung in 
die bestehende IT-Umgebung. 
Dies mag banal tönen, und den-
noch genügen nur wenige Anbie-
ter diesen Anforderungen. 

Auf Bekanntem aufbauen
Gerade für KMU sind sie aber 

entscheidend für den Erfolg, denn 
weder ist die Zeit für eine aufwen-
dige Ausbildung vorhanden, noch 
können sich diese Firmen die 

Kosten für ein komplexes Einfüh-
rungsprojekt leisten.

Viele erfolgreich realisierte Pro-
jekte in KMU zeigen die Vorteile 
der neusten Softwaregeneration 
auf, die nicht überraschend auf 
den vertrauten Windows-Applika-
tionen basiert (Microsoft Office 
oder Outlook). Der bekannte 

«Look and Feel» erzeugt beim An-
wender ein Gefühl der Vertraut-
heit, reduziert den Ausbildungsbe-
darf und sorgt für eine steile Lern-
kurve und hohe Anwenderpro-
duktivität. Die hohe Funktionalität 
wird dank einer Technologie er-
reicht, die eine einfache und flexi-
ble, rollen- und benutzerspezi-

fische Bedieneroberfläche ermög-
licht. Je nach Funktion und Aufga-
be des Benutzers werden notwen-
dige Funktionalitäten ein- und 
nicht relevante Bedienungsele-
mente ausgeblendet mit der Folge 
einer gesteigerten Produktivität. 
Auf diesem Feld lassen sich bereits 
enorme Fortschritte beobachten, 

und von den marktführenden An-
bietern sind in den nächsten drei 
bis fünf Jahren weitere grosse 
Schritte zu erwarten.

Die heutige Unternehmensdy-
namik macht hohe Flexibilität und 
Skalierbarkeit von IT-Geschäftslö-
sungen unverzicht-
bar. Gleichzeitig sind 
schlanke Strukturen 
und Abläufe ein so-
zusagen natürlicher 
Wettbewerbsvorteil 
von KMU. Deshalb 
kommen ihnen die 
neusten Softwareap-
plikationen entgegen. Das beginnt 
schon mit der Einführungsphase. 
Statt langwieriger Spezifikationen, 
die ein hohes Abstraktionsvermö-
gen verlangen, wird mit dem soge-
nannten Prototyping gleich zu Be-
ginn ein bereits lösungsnahes Mo-
dell erstellt. 

Dieses kann rasch auf Praxis
tauglichkeit getestet werden und 
schafft von Anfang an Akzeptanz, 
weil die Lösung nicht nur auf Pa-
pier existiert, sondern weit vor 
dem laufenden Betrieb erlebbar 
wird. Auch in der anschliessenden 
Nutzungsphase sind stets zeitnahe 
Anpassungen möglich. Es versteht 
sich von selbst, dass sich die neu-
sten CRM-Lösungen auch ideal für 
mobile Endgeräte und damit vor 
allem Verkaufs- und Servicemitar-
beiter eignen. 

Die Notwendigkeit, Fixkosten 
zu variabilisieren, gilt auch für IT-

Geschäftsapplikationen. Die neus
te CRM-Technologie bietet Wahl-
freiheit, solche Applikationen auf 
der internen IT-Infrastruktur be-
reitzustellen oder von einem 
externen Service-Provider einzu-
kaufen. Dabei kann die Betriebsart 

– inhouse oder hos-
ted – jederzeit ge-
wechselt und damit 
die Abhängigkeit ver
mieden oder zumin-
dest stark reduziert 
werden. 

Die verschiedenen 
Hosting-Lösungen – 

Software as a Service (SaaS), Cloud 
Computing, Software + Service 
und ähnliche – bieten zudem eine 
hohe Skalierbarkeit mit Blick auf 
schwankende Benutzerzahlen und 
bedarfsorientierte Zahlungsmo-
delle für Nutzerlizenzen.

Enormes Potenzial für KMU
Die neusten Trends kommen 

zuallererst jenen KMU entgegen, 
die auf professionelle Lösungen 
angewiesen sind, aber nicht über 
das nötige Know-how und die 
Ressourcen verfügen, eine hohe 
Skalierbarkeit wünschen – etwa  
in Wachstumsphasen oder bei 
stark schwankenden Volumina – 
sowie höchsten Wert auf Flexibili-
tät und minimale Fixkosten le-
gen.
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Kundenbeziehungen mit Pfiff managen
Customer relationship management Die neuste Generation von CRM-Applikationen kommt den Bedürfnissen von kleineren Unternehmen 
entgegen. Die aktuellen Lösungen eröffnen ihnen vergleichbare Funktionen wie umfangreichere Angebote für Grossunternehmen.
 

eb
er

h
ard


 gram




es

Für ein Unternehmen lohnt es sich, beim Einsatz von CRM-Software genau hinzusehen.

Trotz knappen 
Mitteln kann 

eine CRM-Lösung 
eingesetzt 

werden.
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