Mit Kundendaten unterwegs

“Won: Ina Schlicker

Der Vertriebserfolg steht und fadllt oftmals mit einer mobilen Anbindung an
das unternehmensinterne CRM-System. Doch worauf sollten die
Verantwortlichen achten, damit mit den vorgehaltenen Kundendaten kein
Schindluder getrieben wird?

1 \ oy Der Markt flir CRM-Software (Customer Relationship

i \ 1. Management) ist im vergangenen lahr weiter gewachsen. Zu

3 diesem Resultat kommt eine im Juli verdffentlichte Erhebung des

Marktforschungsunternehmens Gartner. Demnach stieg der
weltweite Umsatz mit CRM-Systemen von 8,12 Mrd. US-Dollar im
Jahr 2007 um 12,5 Prozent auf 9,15 Mrd. US-Dollar im Jahr
2008. Nach Aussage der Analysten sei das Wachstum vor allem
auf Unternehmensinvestitionen in Kundenbindung, Analyse und
On-Demand-Ldsungen zurdckzuflihren. ..Damit konnte der CRM-
Markt trotz der Volatilitdt im Finanzmarkt im finften Jahr in
Folge ein zweistelliges Wachstum verbuchen”™, erklart Sharon
Mertz, Research Director bei Gartner.

Investitionen in CEM-Systeme lassen sich durchweg in allen

Branchen feststellen. Dabei legen die Verantwortlichen jedoch
unterschiedliche Schwerpunkte bei der Funktionsauswahl. So spielt in bestimmten
Branchen die mobile Anbindung von Mitarbeitern eine wichtige Rolle, zum Beispiel bei
Versicherungen und Finanzdienstleistern, deren Aulendienstmitarbeiter ohne einen
aktuellen, detaillierten Zugrnff auf die Kundendaten kaum effizient arbeiten kinnen.
Ebenfalls wichtig ist die mobile Anbindung an das CRM-System flr Pharmaunternehmen,
Handelsorganisationen (siehe Interview .Relevante Vertriebsdaten erfassen™) oder das
produzierende Gewerbe,
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Mobile Anbindung ist kein Selbstlaufer

Die mobile Anbindung eines CRM-Systems ist allerdings kein Selbstlaufer. Vielmehr muss
die Akzeptanz der Mitarbeiter gegeben sein, die tagtiglich von unterwegs aus oder am
Heimarbeitsplatz damit arbeiten missen. . Von daher sollte eine CRM-Software wichtige
Branchenfunktionen abbilden, einfach in der Handhabung sein und dem Anwender
schnell einen Mehrwert gegeniiber der bisherigen Arbeitsweise geben™, betont Jens
Armbrister, Projektleiter bei dem Manchner Softwarehaus CompAS. Dem pflichtet Marc-
Andre Klawa, Business Development Manager beim CRM-Anbieter Chordiant, bei: .Die
mobile Lésung muss den Anwender bei seiner Arbeit unterstitzen und nicht durch
administrativen Aufwand behindern. Das bedeutet, das System muss funktional schlank
ausgelegt sein.”



Mimmt man sich diese Forderungen zu Herzen, sollte der IT-
Verantwortliche dberprifen, ob das unternehmensintern
eingesetzte CRM-System flr den mobilen Einsatz nicht zu
machtig ist. . Viele Unternehmen wahlen bei der mobilen
Anbindung aus Standardisierungsgrinden die vorgegebenen
Ldsungen ihres CRM-Systems”, weil Dr. Oliver Pye (sieche
Foto rechts), Geschaftsfihrer der Catenate GmbH in Minchen.
Seiner Erfahrung nach seien modularisierte Lisungen anderer
Anbieter, die Standardschnittstellen (z.B. zu Siebel oder SAP
CRM) nutzen, aber ungleich ginstiger und flexibler - ohne
Einschrankungen bei der Anwendung hinnehmen zu missen.
«E5 lohnt sich, diese Lésungen als "Datenstaubsauger” flr die
vorhandenen CRM Systeme zu nutzen”, ist sich der Catenate-
Geschaftsfuhrer sicher.

Micht zuletzt missen sich die Unternehmen dariiber im Klaren
sein, welche Hardware am besten zur Arbeitsweise ihrer /\
mobilen Mitarbeiter passt. ..Im Falle des Einsatzes von

Kleinstgerdten wie Smartphones muss bedacht werden, dass diese Einschrankungen in
der Darstellung und Funktionalitdt bedingen und daher meist ein Zusatzgerit im Home
Office nétig ist”, so Jens Armbrister. Und auch bei der Verwendung von Laptops sollte
man prifen, ob diese den Anforderungen einer handlichen Bedienung im
AuBendiensteinsatz gerecht werden oder ob sich nicht die flexibleren und leichteren
Tablet PCs besser eignen.

Nur eine schicke Kundendatenbank?

Um zu verhindern, dass taglich eine mobile Datenflut dber die Kanale flieBt, sollten die
Unternehmen den mobilen Zugriff ihrer Mitarbeiter auf CRM-Daten tunlichst
reglementieren. Auf das Nétigste will Bernhard Elk, Vice President Business
Development bei der Arlanis Software AG, den mobilen Zugriff beschranken: .Prinzipiell
soll ein mobiles Endgerat in erster Linie als Informationstool zum Ansehen von Daten -
wie Adressen, Termine, Aufgaben, Projekte — verwendet werden und maximal das
Erfassen von Terminen und Motizen ermdglichen.” Denn eine umfassende Funktionalitat
kinne aufgrund der Voraussetzungen - Verarbeitungsgeschwindigkeit, Fehlen von
relationalen Datenbanken, Bildschirmaufldsung usw. — nicht das Ziel sein. Das Erfassen
und Bearbeiten komplexer Prozesse, z.B. Besuchsberichte oder Angebotserstellung,
sollte einer PC-Anwendung vorbehalten bleiben.

Rickendeckung erhalt Bernhard Elk von Dr. Oliver Pye, der den mobilen Zugriff ebenfalls
auf wenige Kennzahlen beschranken méchte. .Ein Mehr an Kundendaten fihrt ja nicht
automatisch zu einem spurbar hiherem Vertriebserfolg. Meist sind es nur wenige
Kennzahlen, die einem guten Vertriesbsmitarbeiter nitzen.” Allerdings raumt Dr. Pye ein,
dass ein Zugrff auf alle aktuellen Marketing- und Vertriebsaktivitdten sowie deren
Ergebnisse beim Kunden wichtig ware. Doch viele CEM-Anwendungen seien bislang
meist nicht mehr als "schicke Kundendatenbanken™ und wirden diesen Mehrwert gar
nicht liefern.

Eine andere Position vertritt Corinna Miiller
(siehe Foto rechts) vom Softwarehaus Softengine
in Hauenstein. Threr Ansicht nach sollten
bereichsbezogene und PLZ-bezogene Daten
sowie - je nach Anforderung - auch
Komplettdaten dbertragbar und extern nutzbar
sein. In die gleiche Kerbe schldgt Klaus Feierlein,
Sales Manager bei dem CRM-Abieter CDC
Software: "Gemalk unserer Erfahrung hat sich =in
mé&glichst umfangreicher Datenzugrniff bewahrt.
Wir haben viele Kunden, die international t3tig
und dadurch viel unterwegs sind. Gerade hier ist
es von Vorteil, die komplette . Kundenakte™ dabei zu haben, um sich unterwegs auf
Termine vorbereiten zu kinnen oder im Machgang Besuchsberichte zu erstellen, so
lange die Informationen noch frisch im Gedachtnis sind.”




Der Datenabgleich lduft im Hintergrund

Egal wie umfangreich die Datenbasis auch sein mag, um mit einem CRM-System mobil
arbeiten zu kinnen, muss die Konsistenz und Aktualitdt der bendtigten Informationen
hundertprozentig gewahrleistet sein - Stichwort Datensynchronisation. Diese spielt
jedoch nur noch eine Rolle, wenn die Aulendienstmitarbeiter offline mit den CEM-Daten
arbeiten. Dann sollte, wie Klaus Feierlein erklart, die Synchronisation automatisch und
im Hintergrund ablaufen, ohne dass es einer Aktion des Aulendienstmitarbeiters
bedarf. Ein wesentlicher Punkt, da die Aktualisierung der Daten seitens der Mitarbeiter
gerne einmal vergessen wird.

Greifen die Aulendienstmitarbeiter Gber das Internet auf die Kundendaten zu, stellt
sich die Frage nach der Datensynchronisation erst gar nicht. ,.Denn mit dem Online-
Zugriff werden jederzeit die aktuellsten Daten angezeigt und der
Administrationsaufwand fur eine Synchronisation entf3llt™, betont Bernhard Elk von
Arlanis.

MNeben der Datensynchronisation darf auch das Thema Sicherheit bei der mobilen CRM-
Anbindung nicht unter den Tisch fallen. Michael Staade, CPO bei Grohe, wendet fir sein
CRM-System beispielsweise einen Zugriffsschutz an, der intern nur gem3at dem
Berechtigungsgesetz aufgehoben werden kann. .Zudem arbeiten wir ausschlieflich mit
Online-Funktionen, daher befinden sich keine Offinedaten auf den Notebooks der
mobilen Mitarbeiter™, so Staade. Somit ist der Sanitarhersteller auch vor einem
LSupergau” gefeit, der laut Chordiant-Manager Marc-André Klawa dann eintritt, wenn
ein Notebook mit Kundendaten verloren oder liegen gelassen wird.

Generell rat Jens Armbrister von CompAS, die Datenhaltung in verteilten CRM-
Systemen stets auf das notwendige Minimum zu reduzieren. .. In den
Unternehmenszentralen sollten nicht mehr bendtigte Daten regelmalig geldscht
werden™, so Armbrister. Dasselbe gelte auch bei der Vorhaltung internationaler
Kundendaten. Nicht bendtigte Auslandsdaten hitten in der Regel nichts in einer
zentralen Verdichtungsdatenbank zu suchen. .Somit kinnen erst gar keine Verstdbe
gegen aus- oder inlandisches Recht entstehen. Sofern eine sinnvolle Struktur der
Datenhaltung internationale Kundendaten bedingt, missen die im Ausland geltenden
Bestimmungen aber ebenfalls berlcksichtigt werden™, unterstreicht Armbrister.

Doch damit nicht genug, sollte auch der Zugriffsschutz auf die Kundendaten und die
Endgerate hichste Prioritdt besitzen. . Individuelle Rechte und Bedienerrichtlinien
missen klar definiert und Ober ein Synchronisationsprofil einzurichten sein, damit nur
berechtigte Nutzer auf entsprechende Daten zugreifen kinnen™, betont Corinna Miller
von Softengine. Zusatzlich sollten Smartphones passwortgeschitzt und Notebook-
Festplatten gegebenenfalls verschllsselt sein, Nicht zuletzt muss die zum ersten
September in Kraft getretene neue Datenschutznovelle berlcksichtigt werden.
LLemnach missen insbesondere im B2C-Geschaft verschiedenste neue
kundenbezogene Informationen differenziert behandelt, gespeichert und langjdhrig
aufbewahrt werden”, betont Corinna Miller. Dabei sollte z.B. die Erfassung aller
Einverstidndnisse/Opt-ins der Kunden flr ein modernes CRM-System kein Problem
darstellen; zudem missen Datenverluste seitens des Systems protokollierbar sein. Im
B2B-Marketing sei dagegen kinftig grundsatzlich weiter erlaubt, die personalisierte
Werbung an geschaftliche Adressen zusenden, ohne dass es hierfir einer Einwilligung
bedarf.



