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Erfolgreiche CRM-Einfuhrung bei Spediteuren im Mittelstand

Nachdem sich das Customer Relationship Management (CRM) in GroRunternehmen weit-
gehend durchgesetzt hat, interessiert die Thematik zunehmend den Mittelstand. Hier gelten
jedoch andere Bedingungen: Gangige Einfuhrungsstrategien sind nicht 1:1 Ubertragbar. Da
viele Firmen eine Gratwanderung zwischen Kunden- und Kostenorientierung meistern
mussen, ist Pragmatismus angesagt: ,Klein aber fein® lautet die Devise, gerade bei der Ein-
fuhrung einer CRM-L6sung.

Neue Blickrichtung: vom Produkt zum Kunden

CRM-Experten in Hochschulen und Unternehmensberatungen sind sich einig: Auch wenn
mittelstdndige Spediteure und Logistik-Unternehmen Uber gute Kontakte zu lhren Kunden
verfugen, fuhrt kein Weg an der systematischen Pflege von Kundenbeziehungen vorbei.
Denn der zunehmende Wettbewerbsdruck, neue Kunden-Lieferanten-Beziehungen, das
veranderte Kaufverhalten von Konsumenten und der Einsatz verschiedener Kommunikati-
onskanale zwingt die Unternehmen, mit neuen Instrumenten auf die schnellen Veranderun-
gen des Marktes zu reagieren. Da sich Produkte und Dienstleistungen immer mehr anglei-
chen, ist die Qualitdt des gesamten Leistungssystems einschlieBlich des Kundenservice
entscheidend, um sich von den Wettbewerbern positiv abzuheben.

Konzentration auf Kernprozesse

Ein etabliertes, mittelstandisches Speditions-Unternehmen, das seine Kundenorientierung
verbessern mochte, kann seine zentralen Geschaftsablaufe schnell mit einem CRM-
System abbilden. Im Zentrum steht die Datenbasis, die Uber alle Kundendaten von der Ad-
resse bis zu kundenspezifischen Merkmalen informiert. Daran schlielen sich Kontakt-,
Termin- und Dokumentenmanagement an. Weitere Anbindungen (zum Beispiel an Trans-
portmanagement und Lagerbewirtschaftung) sorgen dafir, dass die Mitarbeiter unterneh-
mensweit auf alle relevanten Kundendaten zugreifen konnen.

CRM-Einfuhrungen im Mittelstand mussen innerhalb von wenigen Wochen abgeschlossen
werden. Da auch hier die Regel gilt, dass sich 80 Prozent des Netzens bereits mit 20 Pro-
zent des Aufwands erzielen lassen, sind solche Laufzeiten durchaus maoglich.
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Alle Kundendaten unter einer Benutzeroberflache

Wegen der geringen Arbeitsteiligkeit ist es wichtig, dass die CRM-L6sung die Leistungs-
merkmale eines Groupware-Systems (Adress-, Termin und Dokumentmanagement) auf-
weist und gut mit mittelstandstypischen Transport Managment Systemen (TMS) und
Warehouse Management Systemen (WMS) zusammenarbeitet. Isoliertes CRM macht kei-
nen Sinn. Eine Terminvereinbarung mit einem Kunden erfordert CRM- und Groupware-
Funktionen; zu einer vollstandigen Kundenakte gehdren Angebote und Rechnungen aus
der Warenwirtschaft, aber auch alle Unterlagen aus der Kundenkorrespondenz. Der Kun-
denbetreuer muss ohne Applikationswechsel auf alle Daten aus CRM-, Warenwirtschafts-
und Groupware-System Zugriff haben, Schnittstellen alleine (wie in GroRunternehmen Ub-
lich) reichen nicht aus.

Die Losung

Bei Berucksichtigung dieser Voraussetzungen ist es madglich, ein Speditions-typisches
CRM-System wie CS von LOGO consult AG in weniger als zehn Wochen mit Gesamtkos-
ten zwischen 1.300 und 2.000 Euro pro Arbeitsplatz sowie einem messbaren Nutzen hin-
sichtlich Kundenzufriedenheit und Ertragssteigerung erfolgreich einzuflhren.
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