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Rationalisierungspotenzial

Kunden-Kontakt-Management

von Rainer Willmanns

Der Produktionsfaktor Information hat seit Ein-
fihrung des "world wide web", dessen 10 jahri-
gen Geburtstag wir am 30. Mai 2003 feiern
konnten, rasant an Bedeutung zugenommen.
Die Ubermittlung von Nachrichten und Daten
via E-Mail und die allgegenwartige Web-Pra-
senz mit ihrem unendlichen Wissensschatz
funktioniert heute in Minuten, wenn nicht sogar
in Sekunden. Es ist nahezu unmaoglich, diese
Flut von Informationen in einer so kurzen Tak-
trate wahrzunehmen, zu analysieren, zu reagie-
ren, zu antworten, zu dokumentieren, nachzu-
halten und zur Gewinnférderung zu nutzen! Der
Ausruf: , Wir ertrinken in Informationen” be-
schreibt treffend die zum Teil erlebte Uberforde-
rung. Eines muss man Unternehmen neidlos zu-
gestehen, die auch in der heutigen Zeit Umsatz-
und Renditewachstum vermelden - sie haben
die Bedeutung des so genannten Turbomarke-
tings rechtzeitig erkannt und die damit einher-
gehenden Anforderungen gemeistert. Wie
Unternehmen das schaffen, ist Thema dieses
Artikels.

In einer schnellen Zeit noch schneller zu sein, ist
keine Hexerei oder Selbstiiberforderung, sondern
das Ergebnis eines funktionierenden Kunden-Kon-
takt-Managements auf dlen Ebenen des kommuni-
kativen Miteinanders. In diesem Beitrag méchte ich
mich auf e i n e Ebene konzentrieren, die gleichsam
die Basis it fur die anderen vier vertriebsrelevanten
Beziehungsebenen wie Korrespondenz, Rhetorik,
Présentation und Service. Fundament fur al dies ist
die Adressenverwaltung mit ihrem ungeheueren Po-
tenzial...

Kleine Loésungen fressen Zeit und Kosten

Wer kennt das nicht: Jeder Mitarbeiter hat in sai-
nem MS-Outlook, (das ohne den teuren Exchange-
Server von Microsoft nicht gruppenféahig ist) seine
eigenen Kontaktadressen. Anderungen im Kunden-
stamm sind daher kaum homogen zu haten. Jeder
im Unternehmen hat im schlimmsten Fal unter-
schiedliche Aktualitdten und unterschiedliche Infor-
mationen zu Adressen. Heil§ige Mitarbeiter versu-

chen, die Adressen pardle zur Wa

renwirtschaftssoftware in Word-Do-

kumenten as so genannte Steuer-

datei fur Serienbriefe zu pflegen.

Flr Versendungen ist das ja ganz

nett, aber fir die Ablage zusétzlicher
Vertriebsinformationen véllig unge-
eignet. Leider finden so wichtige In-
formationen wie Telefon-, Fax- und
E-Mail oder die Namen anderer Kun-
denmitarbeiter keinen Eintrag in sol-
che Serienbriefdateien. Auch sind
Interessenten in der Warenwirtschaft
nicht gespeichert, so dass ein prag-
matisches Marketing kaum durchge-
fohrt werden kann. Dann kommt
MS-Excel ins Spidl.

In einer Excel-Mappe mit zig Tabellen
werden mihsam ale Kundendaten
gespeichert. Umsédtze kdnnen immer-
hin schon kumuliert werden, aber
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Besuchskontakte, wer wann mit wem was warum
besprochen hat und was der néchste Arbeitsschritt
ist, kann dort einfach nicht festgehalten werden.
Und das ist hoch lange nicht dles. Wenn man dann
bedenkt, wie unterschiedlich das vorhandene Adres-
senmaterial ist - man denke nur an Adressen von
Interessenten, Soll-Kunden, Ist-Kunden, Mitarbei-
tern, Bewerbern, Lieferanten, Kammern und Ver-
banden, Genossenschaften, PR-Adressen, Dienstlei-
stern, Medien, VIPs usw. usw. - dann kommt der
Gedanke auf, vidle einzelne Word- oder Exceldateien
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zu ergellen. Allerdings erkauft man sich damit Du-
bletten, wenn die salbe Adresse in der Lieferanten-
tabelle und in der Kundentabelle und in der Weih-
nachtskartentabelle Einzug hadlt. So werden
Adressen immer undurchsichtiger und muhsamer
zu finden, geschweige aktuell und homogen zu hal-
ten. Unternehmensweit finden sich immer weniger
Mitarbeiter, die wissen, in welcher Datel sich welche
Adressen mit welcher Aktuaitédt befinden. Auf dem
FuR folgt die néchste Sackgasse:

Kosten-Krake semiprofessionelle Lésungen

Der néchste Schritt fiir viele Firmen ist der Aufbau
einer eigenen Unternehmensdatenbank, um das ge-
nannte Chaos zu umgehen. Weil MS-Accessim MS
Office-Paket ,kostenlos' enthalten ist, versuchen
sich vidle Firmen mit der Programmierung ener in-
dividuellen Datenbank. Die Kosten, die ein solches
Projekt zur Entwicklungszeit verschlingt (schnell
40.000 Euro) werden oft vdllig fehl budgetiert. Eben-
falls werden die hohen Folgekosten durch aufwandi-
ge Anpassungsarbeiten an neuere Anforderungen
unterschétzt (pro Jahr schndl um die 15.000 Euro).
In deutschen Unternehmen sind immer noch Daten-
banken im Einsatz, die zum Beispiel kein eindeuti-

 Adres§ PLUS

Die moderne Software fiir
lebendige Kundenbeziehungen
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ges Datenbankfeld fur E-Mail-Adressen oder web-
Adressen haben, weil sich niemand mehr im
»Schmutzig programmierten” Access-Quellcode aus-
kennt, um entsprechende Anderungen vorzuneh-
men. Auch unredistische Vorstellungen Uber den
notwendigen Zeitbedarf zur Entwicklung einer sol-
chen Datenbank fiihren oft zu Projekten, die mit vol-
liger Frustrierung aller (1) Beteiligten und hoher Ka
pitalvernichtung ein Ende der Arbeiten mitten in der
Umsetzung bedeutet. Oft fuhrt es auch zum AUS ei-
ner solchen Datenbank, wenn der meist ,, einzige Ac-
cess-Beauftragte” im Unternehmen das sdbige ver-
I&sst, die beauftragte externe Programmierfirma
insolvent wird, die Programmdokumentation sehr
schlecht oder - wie meist - gar nicht vorhanden i<,
oder die technische Anpassung an den neuesten
Softwarestand verpasst wurde (Thema Softwareup-
date). Das fuhrt dann schndll zu Inkompatibilitéten
mit anderen, aktuellen Softwareprogrammen und
zum AUS der eigenen Datenbank Jahre spéter.. Wer
kann sch das schon leisten? Eine Tell- oder Nicht-
funktion einer Datenbank fir Unternehmen ist ahn-
lich fatal wie ein Stromausfall. Denn schlief§ich sind
Adressdaten in unserer heutigen Zeit das Funda-
ment schneller Antwortenzyklen und schlichtweg die
Kommunikationsbasis. Die Frage istjetzt, welche Al-
ternative es gibt, um den Engpass ,, Outlookkontak-
te" , Worddateien™, , Exceltabellen”, .Access-Program-
mierung" so zu umgehen, dass eine leistungsstarke
Adressenverwaltung fur effektivere Vertriebserfolge
zur Verfugung steht. Die Antwort liefern spezidisier-
te Adressenverwaltungsprogramme. Das Besondere
an diesen Softwaretypen ist, dass man sich nicht
mehr um die Grundfunktionen einer Datenbank
kimmern muss, sondern ,,nur noch” das Aussehen
und die Anpassung an die eigene Unternehmens-
umgebung vornimmt. Ein Beispie soll helfen, die
Dinge leichter zu verstehen.

Beispiel cobra Adress PLUS

Sait 1985 igt das Programm Adress PLUS (oder co-
bra Adress PLUS) marktprasent. Wenn man Adress
PLUS ingdliert, kann man mit einer mitgelieferten
Standard-Datenbank sofort standardisiert arbeiten.
Alle Mitarbeiter kdnnen zeitgleich in der gleichen
Datenbank arbeiten, je nach Rechtevergabe Adres-

Mehr Infos unter; www.Adress-PLUS.de

sen sehen, andern bzw. [6schen. Aus dieser Soft-
ware lasst sich sofort die E-Mail-Adresseinz.B. MS
Outlook Ubernehmen und eingehende E-Mails in
das Kontaktfeld zur Adresse per Klick importieren.
Einzel- und Serienbriefe ergellt Adress PLUS mit
dem eingesetzten Textprogramm genauso flink wie
das Telefonieren per Klick auf die Rufnummer. So



genannte Stichworte ermdglichen es, einer Adresse
z.B. das Stichwort ,, Weihnachtskarte" genauso zu-
zuordnenwiedas Stichwort , Kunde-von-Produkt-A"
und ,Interessent-an-Produkt-B" und z.B. ,VIP', um
diese Adresse bei einer bestimmten Recherche auch
direkt - fur z.B. einen Serienbrief - wieder zu finden.
Die Kontakthistorie zeigt an, welcher Mitarbeiter
wann, mit welchem Ansprechpartner des anderen
Unternehmens was besprochen, gefaxt oder ge-
schrieben hat... Alle Dokumente sind an die Adresse
angeheftet und lassen sich aus Adress PLUS heraus
direkt in z. B. Word auch wieder 6ffnen. Die Ver-
triebsadressen des AulRendienstlers lassen sich mit
den Adressen im Netzwerk abgleichen, so dass beide
Anwendergruppen wieder den gleichen Adressenbe-
stand haben. Etiketten lassen sich genauso be-
drucken wie Adressenlisten oder Karteikarten zu &-
ner Adresse. Kurz: solche Programme wie cobra
AdressPLUS, Winfiler, Filemaker, Goldmine, Adress-
manager usw. sind bereits mit hervorragenden
K ernfunktionen ausgestattet, die ein sofortiges gutes
Arbeiten ermdglichen.

Was kostet so etwas
Die Kosten hierfiir Snd z. B. bei eénem 5er-Arbeits-
platz-System deutlich Uberschaubar: Neben den

Softwarekosten von ca. 1.500 € fallen bel einem
Tagessatz von pauschal 1000 € insgesamt rund
14.000 € Beraterhonorar an. Vergleichen wir noch
einmal die Kosten, die eine (unvollendete) Access
Programmierung kostet (40.000 €}, sehen wir das
hohe Einsparungspotenzia. Hinzu kommen die ho-
hen Rationalisierungsergebnisse, die der Einsatz &-
ner solchen Software flr jeden Mitarbeiter mit sich
bringt. Wenn ein Mitarbeiter nur 45 Minuten pro
Tag an Arbeitszeit durch den Einsatz einer, solchen
Software wie Adress PLUS eingpart und dies it ist
eine redligische Schatzung, sind das bei 200 Ar-
beitstagen 150 Stunden Zeitersparnis, aso knapp |
Monat! Jeder von uns wird nachvollziehen kdnnen,
dass eine Software, die leicht zu bedienen ist und
Zuverldssig genau das tut, was ein Anwender will
und das bereitstellt, was man braucht, deutlich zur
Zufriedenheit beitrégt. Da die Qualitét der Daten
zeitgleich zunimmt, haben wir neben der Mitarbei-
termotivation auch einen Beitrag zum Qualitétsma:
nagement erreicht. So lasst es sich erheblich wirt-
schaftlicher im Wettbewerb bestehen ...
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