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| Vorwort

»  Viele Branchen klagen derzeit tiber einen Riickgang der Kundenloyalitat. Gleichzeitig ist
die Gewinnung von Neukunden — im Vergleich zur Erhaltung und dem Ausbau der
Stammkunden — tberproportional teuer. Dies zwingt Unternehmen mehr und mehr zu
einer systematischen und professionellen Ausgestaltung ihrer Kundenkontakte. Der
verscharfte nationale und internationale Wettbewerb sowie die Tatsache, dass die
Konkurrenz zunehmend tber ein ganzheitliches Kundenbeziehungsmanagement (CRM)
verfugt, setzt die Unternehmen zusétzlich unter Druck.

»  Fir kleine und mittelstdndische Unternehmen (KMU) wird es daher tberlebensnotwendig,
sich durch professionelles CRM vom Wettbewerb zu differenzieren. Dies geschieht durch
professionelle Kundenkommunikation sowie durch eine gezielte Nutzung der Kunden-
kontakte.

»  Mit der nachfolgenden Untersuchung wird eindrucksvoll aufgezeigt, dass sich bereits
einige KMU dieser Herausforderung stellen. Sie haben die Hindernisse tiberwunden, die
h&ufig mit der Einfliihrung von CRM-Systemen verbunden sind. Die Ergebnisse
verdeutlichen jedoch auch, dass gerade im Bereich der CRM-Integration aus Sicht der
Unternehmen noch viele Fragen offen bleiben, die durch neutrale Informationen
sachkundig beantwortet werden kdnnen.

Dr. Kal Hudetz
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| Kurzzusammenfassung (1)

»  Mitdem Einsatz eines professionellen CRM-Systems kdnnen sich Unternehmen
erfolgreich von ihren Wettbewerbern differenzieren. Die IT-gestutzte Pflege der
Kundenbeziehungen wird insbesondere fir kleine und mittelstandische Unternehmen in
zunehmendem Mafe zu einem zentralen Wettbewerbsfaktor.

»  Die vorliegende Untersuchung ,,Einsatz von CRM-Systemen in KMU - Status quo und
Unternehmenserfahrungen® zeigt auf, wie es derzeit um die Nutzung von CRM-Systemen
in KMU bestellt ist und welche Hindernisse sich aus Sicht der Befragten bei der
Einflihrung ergeben kdnnen. Die Befragung ist Bestandteil eines vom Bundesministerium
fir Wirtschaft und Technologie (BMWi) geftrderten Projekts zur Einflihrung eines
ganzheitlichen CRM-Ansatzes bei KMU.

»  Die Erhebung wurde von Juni bis Juli 2007 durchgefthrt und auf zahlreichen
Informationsplattformen beworben. Insgesamt nahmen 232 Unternehmen an der Online-
Befragung teil.
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| Kurzzusammenfassung (11)

» Inder Stichprobe sind sowohl Industrie-, Handels- und Dienstleistungsunternehmen als
auch Handwerksbetriebe vertreten, wobei auf den Dienstleistungssektor tiber 55 % der
Stichprobe entfallen. Es sind Unternehmen aller PLZ-Regionen vertreten.

»  Mit der vorliegenden Befragung wurden — im Gegensatz zu den meisten anderen
Untersuchungen — viele kleine und kleinste Unternehmen erreicht. 44 % der befragten
Unternehmen beschaftigen weniger als zehn Personen.

»  Lediglich jedes zweite befragte Unternehmen setzt derzeit ein CRM-System fiir ein
effektives Kundenbeziehungsmanagement ein.

»  Knapp die Halfte der befragten Unternehmen, die derzeit noch kein CRM-System
verwenden, planen bis zum Jahr 2009 die Einfuhrung einer CRM-Software.

» 70 % der befragten Unternehmen haben die meisten der mit der Einfihrung des CRM-
Systems verfolgten Ziele bis dato erreicht.

»  Die Unternehmen, die bislang noch kein CRM-System verwenden, geben als Hauptgrund
fir diese Entscheidung mangelndes Wissen Uber die Einsatz- und Integrations-
moglichkeiten an.
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| Kurzzusammenfassung (111)

» Insgesamt zeigen die Umfrageergebnisse ein differenziertes Bild hinsichtlich des Einsatzes
von CRM-Systemen in KMU auf. So gibt immerhin knapp ein Viertel der Befragten an,
weder ein CRM-System zur Unterstitzung der Kundenbindungsprozesse zu verwenden
noch eine Einfuhrung in den ndchsten Jahren zu planen.

»  Demgegentber stehen jedoch viele zufriedene Unternehmen, die CRM-Software bereits
Im Tagesgeschaft verwenden. Es zeichnet sich als positiver Trend ab, dass knapp drei
Viertel aller befragten Unternehmen im Rahmen eines professionellen Kundenbeziehungs-
managements bereits jetzt CRM-Systeme einsetzen oder bis spatestens zum Jahr 2009
CRM-Systeme einflihren mochten.

» Insgesamt bleibt festzuhalten, dass seitens der Unternehmen ein grof3es Interesse am
Thema CRM besteht. Dies umfasst insbesondere die Bereiche der erfolgreichen
Einflihrung und Nutzung von CRM-Systemen. Gleichzeitig bestehen bei vielen
Unternehmen, die sich bisher gegen die Einfuihrung eines CRM-Systems entschiedenen
haben, noch grolRe Wissensliicken ber dieses Thema. Durch geeignete Informations-
angebote, wie sie das Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr (NEG) bereit halt,
konnen diese Unternehmen mit fundiertem, neutralem Wissen nachhaltig unterstitzt
werden.
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| Kundenbeziehungsmanagement bei KMU

»  KMU betreiben trotz ihres grofien Interesses am Thema CRM immer noch zu einem nur
geringen Teil ein wirklich ganzheitliches Kundenbeziehungsmanagement. So verfiigen sie
oft lediglich tber rudimentére Systeme zur Kundenerfassung und fiihren nur einzelne
MarketingmalRnahmen durch, ohne diese kundenspezifisch abstimmen zu kénnen. Wie
Studien belegen, scheitern bis zu 50 % der CRM-Einflihrungen, da vor der Implemen-
tierung die Ziele nicht exakt definiert sind, die Kundenbedurfnisse nicht genau
berlcksichtigt werden und organisatorische Anpassung sowie Mitarbeiterschulung fehlen.

»  Mit dem zunehmenden Wettbewerb besteht jedoch auch fir KMU die Chance bzw.
vielmehr die Notwendigkeit, sich besser am Markt zu positionieren. Die Unternehmen
konnen Uber gezielte Malinahmen die fiir sie interessanten Kunden identifizieren und
diesen genau auf sie abgestimmte Angebote unterbreiten. Dies erhéht die Chance,
Produkte und Dienstleistungen zielgerichteter zu verkaufen und die Kosten fiir Marketing
und Vertrieb zu reduzieren.

»  So zeigt z. B. die Studie ,,CRM und ASP — eine Losung fur den Mittelstand? von MR&S
Market Research & Services GmbH und NEG auf, dass fiir Gber die Halfte der Unter-
nehmen eine CRM-(Teil-)LOsung ein unverzichtbares Mittel zur Differenzierung im harten
Wettbewerbsdruck geworden ist (siehe nachfolgende Abbildung).
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| Bedeutung des CRM-Einsatzes fur Unternehmen

80%
60% 56,6%
40,8%
40% -
20% A
0,
2,6% 0,0%
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sehr wichtig wichtig weniger wichtig unwichtig
n=76

Quelle: MR&S Market Research & Services GmbH/Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr: Customer Relationship Management
(CRM) und Application Service Providing (ASP) - eine Lésung fir den Mittelstand?, Oktober 2005. 11
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| Online-Umfrage ,,Einsatz von CRM-Systemen in KMU*

»  Wie viele Unternehmen setzen bereits Customer Relationship Management-Systeme
(CRM-Systeme) zur Untersttitzung ihrer Kundenbeziehungen ein? Wurden die mit der
Einflhrung verfolgten Ziele erreicht? Welche Hindernisse mussten tberwunden werden?
Welche Malinahmen sind fir das aktuelle Geschéftsjahr geplant? Antworten auf diese und
weitere Fragen gibt die in diesem Berichtsband dokumentierte Untersuchung des Netz-
werks Elektronischer Geschaftsverkehr (NEG, www.ec-net.de). Diese vom E-Commerce-
Center Handel (ECC Handel) federflihrend realisierte Befragung dient insbesondere dazu,
das spezifische Informations- und Leistungsangebot der Kompetenzzentren zum Thema
Kundenbeziehungsmanagement noch starker an den Bedurfnissen der Zielgruppe der
kleinen und mittelstdndischen Unternehmen sowie des Handwerks auszurichten.
Unternehmern soll der aktuellen Stand der Nutzung von CRM-Systemen aufgezeigt und
sie sollen auf mogliche Hindernisse bei der CRM-Einflhrung hingewiesen werden.

»  Die Online-Umfrage ist Bestandteil des vom Bundesministerium fir Wirtschaft und
Technologie (BMWi) gefdrderten Projekts ,,Best Practice mit Roadshow zur Einflihrung
eines ganzheitlichen CRM-Ansatzes bei KMU".

»  Die Online-Befragung wurde von Juni bis Juli 2007 durchgeftihrt und von zahlreichen

Informationsplattformen beworben. Insgesamt gingen 232 verwertbare FragebOgen in die
Auswertung ein.

12
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Projekt ,,Best Practice mit Roadshow zur EinfuUhrung

| eines ganzheitlichen CRM-Ansatzes bei KMU “

»  Neben der Online-Umfrage ,,Einsatz von CRM-Systemen in KMU*, die in diesem
Berichtsband dokumentiert ist, setzt sich das Gesamtprojekt ,,Best Practice mit Roadshow
zur Einflihrung eines ganzheitlichen CRM-Ansatzes bei KMU* aus den nachfolgenden
Tatigkeiten zusammen:

» Im Rahmen des Projekts findet eine Begleitung ausgewéhlter Unternehmen aus unterschiedlichen
Branchen, GrolRen und Prozess- bzw. Lieferantenketten bei der Einfihrung eines
Kundenbeziehungsmanagementsystems und der ganzheitlichen Ausrichtung am Kunden statt.
Die evaluierten Erfahrungen werden aufbereitet und in Form von vier anschaulich gehaltenen
Praxisleitfaden der Offentlichkeit zuganglich gemacht. Die bereits erschienenen Praxisleitfaden
finden sich auf ec-net.de unter: http://www.ec-net.de/EC-Net/Navigation/Marketing/crm-
integration,did=204460.html.

» Die bundesweite NEG-Roadshow ,,Kundenbeziehungsmanagement: CRM ja — aber richtig!*
begleitet das Verbundprojekt im zweiten Halbjahr 2007 mit insgesamt 11 Veranstaltungen. Eine
Veranstaltungsubersicht findet sich auf kecos.de unter:
http://www.kecos.de/kecosneu/index_2.php?kategorie=main&ukategorie=aktuelles

» Diese und weitere Informationen tiber Kundenbeziehungsmanagement werden im Internet auf
der Informationsplattform des NEG unter der Rubrik ,,CRM-Integration* angeboten:
http://www.ec-net.de/EC-Net/Navigation/Marketing/crm-integration.htmi

13


http://www.ec-net.de/EC-Net/Navigation/Marketing/crm-integration,did=204460.html
http://www.ec-net.de/EC-Net/Navigation/Marketing/crm-integration,did=204460.html
http://www.ec-net.de/EC-Net/Navigation/Marketing/crm-integration,did=204460.html
http://www.ec-net.de/EC-Net/Navigation/Marketing/crm-integration.html

®
Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr ECC
S

E-Commerce-Center Handel

Kooperationspartner des Verbundprojekts

: ~J] Dorothea Riedel
0 " aiburg Newbrandenburg ¢ =/ (Projektkoordination)

Clidderat 1 @ Bramon
* Salrwedel

, Dr. Kai Hudetz, e annaver e
k '5!141. nick o ; otSdameg Lo
28 Andreas Duscha S Emnes e FrankunOder ® KEGOM
: C C Easen, o Dortmund Hill-hr:rlmm
E Kéin = LR presder
- a—— * ~
’ECOS

-&nt."-t-n °
®B8onn . Chemnitz

E-Commerce-Center Handel
limenau

& Giessen

eFrankiurt™ain - Bayreuth

Trier x

¥  Kalserslavtern & Wurzhuwrg
& CLudweigahalen

Saarbricken @ Heidelberg ® Nirnberg
& 4

TR Kompetenz-Zentrum
® Stuttgr-, Electronic Commerce
¥ 2 Schwaben

#@Heidenheim
i &

New-wn

Prof. Dr. Hans-Jurgen Ott,
Markus Wirth

Kunchen

14



®
Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr ECC
. E:

E-Commerce-Center Handel

| Inhaltsverzeichnis

Vorwort

Kurzzusammenfassung
Ausgangssituation
Zusammensetzung der Stichprobe
Einsatz von CRM-Systemen in KMU
Fazit

vV v]jVvi]Vvy v Vv

15



®

Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr ECC
S

E-Commerce-Center Handel

| Branchenzugehorigkeit

»  Von den 232 Fragebdgen, die in die
Auswertung der Online-Umfrage
»Einsatz von CRM-Systemen in KMU*
einbezogen wurden, enthielten 186 eine
Dienst- Angabe zur Branchenzugehorigkeit.

leistung . |n der Stichprobe sind diesen Angaben

55,3% zufolge sowohl Industrie-, Handels- und
Dienstleistungsunternehmen als auch
Handwerksbetriebe vertreten, wobei auf
den Dienstleistungssektor tber 55 % der
Stichprobe entfallen.

»  Fast jedes flinfte Unternehmen gibt an,
im Handelsbereich tétig zu sein.

Handel
19,4%

Handwerk
7,5%

Industrie
15,6%

Sonstiges .
2.20% > Auf das Handwerks- und Industrie-

segment entfallen insgesamt ca. 23 %
der befragten Unternehmen.

n =186
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| Unternehmensstandort nach PLZ-Bereichen

»  Die vorliegende Erhebung wurde
von den bundesweit verteilten
Kooperationspartnern des
Verbundprojekts und weiteren
Informationsplattformen
unterstutzt.

»  Wie die nebenstehende Abbildung
verdeutlicht, ist es dadurch
gelungen, eine Stichprobe zu
generieren, in der Unternehmen
aller PLZ-Regionen vertreten sind.

»  Unternehmen aus Bayern sowie aus
Nordrhein-Westfalen sind
besonders stark vertreten.

n =180
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| UnternehmensgrofRle

bis unter 4 »  Die Beteiligung von kleinen
100 Mitarbeiter Mgirgf/“er Unternehmen an empirischen Unter-
uzg rlole;hr o7 suchungen ist gemeinhin besonders
1%

gering. Dementsprechend ist diese
Zielgruppe mit ihren spezifischen

50 bis unter 100 “
Mitarbeiter Anforderungen bei vielen Unter-
9,2% suchungen unterreprasentiert.
»  Mit der vorliegenden Befragung wurden
jedoch viele kleine und kleinste
4pisunter 10 UNternehmen erreicht. So beschéftigen
Mitarbeier 44 % der befragten Unternehmen
10 bis unter 50 21,8% weniger als zehn Personen.
Mitarbeiter . .
31.0% »  Knapp ein Drlt_tel der Unternehmen

beschéftigt zwischen 10 und 50
Mitarbeiter.

n=174
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Unternehmensbereich der Teilnehmer

Vorstand/Geschéftsfiihrung/Inhaber 59,9%

Marketing/Vertrieb

»  Die Ergebnisse zeigen, dass
IT-Abteilung -12,8% es gelungen ist, insbesondere
Geschaftsfuhrer bzw. Inhaber
"""""" und Personen aus Marketing
und Vertrieb als Umfrage-
teilnehmer zu gewinnen.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Sonstiger 11,8%

n =187
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| Einsatz von CRM-Systemen im eigenen Unternehmen (1)

W Einflihrung
noch in diesem
Jahr

B Einfihrung im | Einsatz unter-

0 nehmenseigener
ommenden Software
Jahr
M Einfiihrung B Einsatz extern
friihestens bereitgestellter
2009 Losungen (z. B.
ASP, Miet-
software)
M keine
Einflihrung
geplant
n>110 Einsatzplanung derzeitiger Einsatz Software
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| Einsatz von CRM-Systemen im eigenen Unternehmen (I1)

»  Lediglich jedes zweite befragte Unternehmen setzt derzeit ein CRM-System fiir ein
effektives Kundenbeziehungsmanagement ein.

»  Nutzt ein Unternehmen bereits ein CRM-System, so wird dieses bei rund 80 % der
Befragten innerhalb der eigenen Infrastruktur mittels eigener Software betrieben. Lediglich
20 % der Unternehmen setzen extern bereitgestellte Losungen ein, wie z. B. Microsoft
Dynamics CRM 3.0, Cobra Adress Plus 11 und Dialog-Manager.

» 46,4 % der befragten Unternehmen, die derzeit noch kein CRM-System verwenden, planen
bis zum Jahr 2009 die Einfiihrung einer CRM-Software.

»  Mit 53,6 % fallt der Anteil an Unternehmen Uberraschend hoch aus, die auch kunftig nicht
vorhaben, ihr Kundenbeziehungsmanagement durch ein CRM-System zu unterstiitzen.

22
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| Einsatz von CRM-Systemen nach Unternehmensgrol3e

Unternehmen mit weniger Unternehmen mit mindestens
als 10 Mitarbeitern 10 Mitarbeitern

ja nein ja

36,8% 34,7% 65,3%

n=76 n =98

» In Abhéangigkeit der Unternehmensgrofie zeigen sich hoch signifikante Unterschiede.
GroRere Unternehmen mit mindestens 10 Mitarbeitern verwenden deutlich h&ufiger
CRM-Systeme (65 %) als kleinere Unternehmen mit unter 10 Mitarbeitern. So gibt
lediglich ein Drittel der kleineren Unternehmen an, derzeit tiber ein CRM-System zu

verflgen.
23
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| Einsatz von CRM-Systemen im Zeitverlauf (1)

Zeitpunkt der Einflihrung des aktuellen CRM-Systems

20%

15,99

16% /\

129% AN
9,3% >
’ 11,2%

8% A
’ \\—/

1% 3.7 / 5,69

1,9%
0% W| |‘ 1 ‘ 1 ‘ 1 /| T T T T T T T T T T T T
1086 1983 1990 | 1092  199f  foo6 1998 |2000| 2002  200f o0

n =107
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| Einsatz von CRM-Systemen im Zeitverlauf (11)

» Im Rahmen der Umfrage wurden die Unternehmen gebeten, den Zeitpunkt der
Systemeinfuhrung ihrer aktuellen CRM-Software anzugeben.

»  Die Untersuchung zeigt, bezogen auf das Einfiihrungsjahr, einen Finfjahrestrend auf. Es
zeichnen sich relative Jahresspitzen in den Jahren 1990 (1,9 %), 1995 (3,7 %), 2000
(9,3 %) und 2005 (15,9 %) ab. So gaben beispielsweise knapp 16 % der befragten
Unternehmen an, ihr aktuelles CRM-System seit 2005 einzusetzen.

» Interessant erscheint, dass jeweils nach den ,,Spitzenjahren 2000 und 2005 der Trend zur
Einflhrung eines neuen CRM-Systems zundchst riicklaufig ist.

»  Bei der Betrachtung des gesamten Zeitstrahls wird deutlich, dass jedes zweite
Unternehmen sein aktuelles CRM-System im Zeitraum von 2004 bis zum aktuellen
Geschaftsjahr eingefiihrt hat.

25
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| Erreichung der mit dem CRM-System verbundenen Ziele

80%

60% 53,6%

40%

25,5%
20% 16.4%
J 4’5%
0% n T T T
ja, voll ja, Uberwiegend teilweise nur zum geringen Teil

n=110

» 70 % der befragten Unternehmen haben die mit der Einfiihrung des CRM-Systems
verfolgten Ziele bis dato zumindest tGberwiegend erreicht.

> Ein weiteres Viertel der Unternehmen hat seine Ziele nur teilweise erreicht.

Erfreulich ist, dass keines der befragten Unternehmen angibt, die mit der CRM-
Systemeinfihrung verbundenen Ziele gar nicht erreicht zu haben. 26
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| Zufriedenheit mit den Funktionalitaten des CRM-Systems

60%

»  Uber 70 % der befragten Unternehmen sind
mit den Funktionen ihres aktuellen CRM-
Systems zufrieden oder gar sehr zufrieden.

»  Immerhin knapp 10 % der Unternehmen geben
an, mit ihrer derzeitigen LOsung weniger
zufrieden oder sogar unzufrieden zu sein.

49,1%

40%

22,2%
19,4%

20% -

1,9%
1

0% A
sehr zufrieden zufrieden indifferent weniger zufrieden unzufrieden

n = 108 |
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| Geplante CRM-System-Aktivitaten im Jahr 2007

Update des verwendeten

30,8%
CRM-Systems .

Austausch des jetzigen CRM-
Systems durch ein anderes 15,0%
Produkt

weder noch

‘II

n =107

»  Mehr als jedes zweite befragte Unternehmen plant im aktuellen Geschaftsjahr weder
ein Update noch einen Austausch des verwendeten CRM-Systems.

»  Immerhin wird fast jedes dritte Unternehmen ein Update der vorhandenen
Systemversion vornehmen. So sind Updates gemeinhin mit erweitertem
Funktionsumfang und erhohter Stabilitat verbunden.

»  Die Angaben stlitzen das Ergebnis der hohen Zufriedenheit der befragten
Unternehmen mit ihrem CRM-System. So planen lediglich 15 % der Befragten,
einen Anbieterwechsel vorzunehmen. 28
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Grunde gegen den Einsatz von CRM-Systemen

' ! | »  Zu geringes Wissen Uber
row-ow zu gerig. | - . die Moglichkeiten und
Funktionsweisen von CRM-
Einfiihrungskosten zu hoch 27,8% Systemen ist flr fast die

. Halfte der Unternehmen
kein konkreter Nutzen || 25120 unabhangig von ihrer Grolie
. der Hauptgrund, der gegen
schulungsaufwand zu hoch | 20.1% den Einsatz eines CRM-
i Systems im eigenen
Ubertragung vorhand. Daten zu - 15.7% Unternehmen spricht.
aufwandig ’ . .
i} »  Daneben scheuen jeweils
laufende Kosten zu hoch - 13,9% Uber ein Viertel der L
| Befragten zu hohe Einfiih-

Sonstice Grinde 16.5% rungskosten und monieren,
9 _ |’ dass fir sie kein konkreter
' ' Nutzen ersichtlich sei.

n=115 0% 20% 40% 60%
(Mehrfachnennungen maoglich)
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| Wichtigster CRM-Aspekt fur das eigene Unternehmen

CRM als
Controlling-/
Steuerungs-
Erhalt und instrument
Verbesserung der
Wettbewerbs-
fahigkeit Sonstiger

Sonstige genannte Aspekte:

»  Transparenz der
Kundenbeziehung und
aller Aktivitaten,

»  Optimierung der Kontakt-
und Vertriebsprozesse.

12,1% 3.5%
Optimierung der
Vertriebs- und
Erhohung der Marketln%kosten
Kundenbindung/- 14,6%
zufriedenheit
42,7%
n =199

>

Fur fast die Halfte aller
befragten Unternehmen ist die
Erhéhung von Kundenbindung
und Kundenzufriedenheit der
wichtigste Aspekt des CRM.
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| Anwender von CRM-Systemen im Unternehmen

e U B Fast drei Viertel der befragten
Geschaftskeitung _ <7 Unternehmen geben an, dass die

Geschaéftsleitung wesentlicher

Vertriebsinnendienst 61,0% .
Anwender des CRM-Systems ist.
Kundenservice 54,0% »  Eine weitere wichtige Nutzer-
_ _ gruppe stellt mit 61 % der
Marketingabteiling 51,6% Vertriebsinnendienst dar.

»  Knapp die Halfte der Unter-
nehmen gibt an, dass auch
auBerhalb tatige Personen, wie

VertriebsaulRendienst

Mitarbeiter im

HIcE))r?ttea;r(l)efﬁce VertriebsauRendienstler, das
: CRM-System verwenden sollen.
Vertriebspartner

Fur diese Nutzergruppe mussen
CRM-Systeme externe Zugriffe
unter Berucksichtigung ent-
sprechender Sicherheitsaspekte
ermoglichen.

Externe Dienstleister
(z. B. Call-Center)

Sonstige

n = 213 (Mehrfachnennungen maéglich)
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| Informationsbedarf zum Thema CRM

Ausreichend Informationen Uber
CRM-Systeme vorhanden

Konkreter Beratungsbedarf zum
29,1% 70,9%
Thema CRM-Systeme ° :

Interesse an Informatlops- 50.3% 49.7%
veranstaltungen bzw. Seminaren

0% 20% 40% 60% 80% 100%
n =196 mJa B Nein
»  Mehr als die Halfte der befragten Unternehmen fiihlt sich ausreichend tber das

Thema CRM-Systeme informiert. Dennoch besteht bei fast jedem dritten Befragten
konkreter Beratungsbedarf iber die Einsatzmoglichkeiten im eigenen Unternehmen.

»  Jedes zweite Unternehmen &uRert Interesse an Informationsveranstaltungen bzw.
Seminaren zum Thema CRM und CRM-Systeme.
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| Konkreter Beratungsbedarf zum Thema CRM-Systeme

Konkreter Beratungsbedarf :> Einsatz eines CRM-Systems
zum Thema CRM-Systeme im eigenen Unternehmen

»  Knapp ein Drittel der befragten Unternehmen dufert konkreten Beratungsbedarf zum
Thema CRM-Systeme.

»  Erwartungsgemal setzt die Mehrzahl dieser Unternehmen (68,4 %) derzeit noch kein
CRM-System ein. Eine zielflihrende Beratung sollte demnach insbesondere einen
praventiven Charakter aufweisen und Unternehmen friihzeitig bei ihren Uber-
legungen unterstiitzen, um maogliche Probleme bei der Einfiihrung zu minimieren.

»  Immerhin ein Drittel der Unternehmen, die konkreten Bedarf an einer konkreten
Beratung haben, gibt jedoch an, bereits iber ein CRM-System zu verfligen. Hier
sind offenbar trotz des Einsatzes weitere Fragen offen. 33
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| Interesse an Informationsveranstaltungen/Seminaren

Interesse an Informations- Einsatz eines CRM-Systems
veranstaltungen bzw. Seminaren im eigenen Unternehmen

»  Die Halfe der befragten Unternehmen weist Interesse an Informations-
veranstaltungen und Seminaren zu den Themen CRM und CRM-Systeme aus.

»  Diese Unternehmen teilen sich paritatisch beztglich der derzeitigen Verwendung
von CRM-Systemen auf.

» Informationsveranstaltungen und Seminare sollten daher gleichermafen auf
Unternehmen mit und ohne Erfahrungen in diesem Segment zugeschnitten sein.
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| Fazit (1)

»  Die Untersuchung ,,Einsatz von CRM-Systemen in KMU* zeigt auf, wie es derzeit um die
Nutzung von CRM-Systemen in kleinen und mittelstandischen Unternehmen bestellt ist
und welche Hindernisse sich aus Sicht der Befragten bei der Einfiihrung ergeben kénnen.

»  Mehr als die Halfte der befragten Unternehmen nutzt bereits ein CRM-System.

»  Nahezu 50 % der Unternehmen, die derzeit noch kein CRM-System verwenden, planen bis
spatestens 2009 die Einflhrung einer CRM-Software.

» 70 % der befragten Unternehmen geben an, dass sie die mit der Einfiihrung des CRM-
Systems verfolgten Ziele zumindest Uberwiegend erreicht haben und mit der Funktionalitét
ihres CRM-Systems zufrieden oder sogar sehr zufrieden sind.

»  Als Hauptgrund, sich bislang gegen den Einsatz von CRM-Systemen im eigenen Betrieb
entschieden zu haben, fuhrt fast die Halfte der Unternehmen mangelndes Know-how Gber
CRM-Systeme an.

»  Ein weiteres essenzielles Hindernis stellen fir tGber ein Viertel der Unternehmen zu hohe
Einfuhrungskosten dar. Moniert werden hier unter anderem der anfallende Schulungs-
aufwand sowie der Aufwand zur Ubertragung der vorhandenen Kundendaten.

»  Fir fast die Halfte aller Befragten ist die Erhéhung der Kundenbindung und
Kundenzufriedenheit der wichtigste CRM-Aspekt fur ihr Unternehmen.

36



®
: Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr ECC
. S

E-Commerce-Center Handel

| Fazit (11)

»  Fast drei Viertel der befragten Unternehmen geben an, dass die Geschéftsleitung
wesentlicher Anwender des CRM-Systems ist.

»  Mehr als die Halfte der befragten Unternehmen fiihlt sich ausreichend tber das Thema
CRM-Systeme informiert. Dennoch besteht bei fast jedem dritten Befragten konkreter
Beratungsbedarf Gber die Einsatzmdglichkeiten im eigenen Unternehmen.

»  Jedes zweite Unternenmen &ufRert Interesse an Informationsveranstaltungen und Seminaren
zum Thema CRM und CRM-Systeme.

» Insgesamt zeigen die Umfrageergebnisse ein differenziertes Bild hinsichtlich des
derzeitigen Einsatzes von CRM-Systemen auf. So gibt immerhin knapp ein Viertel der
Befragten an, weder ein CRM-System zur Unterstiitzung der Kundenbindungsprozesse zu
verwenden noch eine Einfuhrung in den ndchsten Jahren zu planen. Demgegentiber stehen
jedoch viele zufriedene Unternehmen, die CRM-Software im Tagesgeschéft verwenden.

»  Ubergreifend bleibt festzuhalten, dass seitens der Unternehmen ein groRes Interesse am
Thema CRM besteht. Gleichzeitig existieren bei vielen Unternehmen, die sich bisher
gegen die Einfiihrung eines CRM-Systems entschiedenen haben, noch grofRe
Wissensliicken ber dieses Thema. Durch geeignete Informationsangebote, wie sie das
Netzwerk Elektronischer Geschéaftsverkehr bereit hélt, kann diesen Unternehmen mit
fundiertem, neutralem Wissen nachhaltig entgegengekommen werden.
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| Kontakt

Dipl.-Wirt.-Inf. Andreas Duscha
a.duscha@ecc-handel.de

Dr. Kal Hudetz
k.hudetz@ecc-handel.de

E-Commerce-Center Handel
Durener Stralde 401 b
50858 Koln

Tel.: 0221 943607-70
Fax: 0221 943607-59
www.ecc-handel.de
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