getithre. Das war eintach messbar, liels aber
keine Aussagen dariiber zu, in welchem Kun-
L|C]1$L‘gm\‘l1l (Jdl:r leTL'h \’\'C]th AI\U\'J l.llL'n
die Zicle erreicht werden sollen, Entspre-
chend wurden viele CRM-Systeme als reine
l\'ﬂI1Eu|-irl11'\lnugt'rm'nrh'imng mit Wiedervor-
lagefunkiion genurze.

CRM ist mehr als ein
Geburtstagsgruf3

Doch die Wetthewerbsintensitit hat sich
in den vergangenen Jahren in vielen Bran-
chen drastisch erhihe, durch die Globali-
sierung driingen bislang unbekannte Wetr-
bewerber auf den uigencn Heimarmarkr. Ein
zusitzliches Problem ist: In einigen Branchen
sind Preise festgelegr und eine Differenzie-
rung kann nur iber den Service erfolgen,
cowa bei den geserzlichen Krankenkassen,
Mitunter ist auch der Kundenkreis Lingst
erschipft wic es ctwa im Telekommunika-
tionsbereich der Fall ist. Parallel hat die Kun-
LlL‘nbi“LlLl“g Jl,g:“lnll“ltu: E[’lLlii‘uSClltt.‘

penhaus und die Wohnungen tritr, um den
Zihler zu n‘p.irirn‘.n. Bereits 1988 stellte
Tom Peters das Konzept der tragenden
Hand vor: Dabei wird die Unternehmen

spyramide auf den Kopf gestellt. Gane un-
ten stehr die Geschiftsleitung, dic oprimale
Vorausseraungen fiir ihre Abreilungsleirer
schaffen muff, damit diese ihre Mitarbeiter
mit direltem Kundenkontake oprimal
unterstiitzen. Durch diese Aulstellung Lisst
sich gut erkennen, welche Mitarbeiter un-
mittelbaren Kontake mit dem Kunden ha-
ben.

Dieser Blick auf den Mitarbeiter ist cin
Paradllgnu'uwuchsci in den K('Jprcu vieler
Manager. In cinigen Branchen werden jetzt
erst die Kunden entdeckr. So erkennen vicle
L:ncrgicvcrsurgcr erst heure hinter den (ih-
lichen Abnahmestellen mit Zihlernummer
cinen Kunden, der im Zweifel den Anbieter
wechselt.

Ein Vermieter von Baumaschinen lebr dies
exzellent vor: _](-dc' Baumaschine, die vom

Einsatz zuriickkommt, wird komplett gerei-

CRM soll ihn heben. Der Boom sozialer Netz-
werke befeuert diesen unternehmerischen Drang
nach Kundendialog und Involvement.

Um nicht falsch verstanden zu werden: Es ist
hiichst erfreulich, dass CRM endlich die Aufmerk-
samkeit erhélt, die ihm zusteht. Aber CRM ist
nicht mal eben schnell gemacht. CRM lebt von
einem grundsitzlichen Interesse am Kunden und
dem Willen, ihn zu verstehen.

Da ist der Kanal zweitrangiz. Wobei: Bleiben Sie
so nah am Kunden wie miglich. Daten, die Sie
besitzen, kann thnen keiner wegnehmen. Oder
haben Sie schon einmal etwas aus Facebook ex-
portiert? Aber das ist ein anderes Thema. Bezie-
hungen brauchen Pflege, um zu wachsen — und
Management braucht Einflihlungsvermgen, um
erfolgreich zu sein. Auch wenn das nach einem
Abend mit der Tante bei Holiday on ice klingt:
Echte Beziehungspflege ist unterhaltsamer und
erkenntnisreicher, als es von aufien erscheint.
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