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CRM ist mehr als Software

Die Budgets fur Informationstechnik-Investitionen werden zusammengestrichen, heisst es in einem
Bericht der Frankfurter Allgemeinen Zeitung vom 13. Juli 2002. Nicht nur Branchenprimus SAP
sondern auch der Wettbewerber wie Siebel, i2, Peoplsoft und Oracle wiirden dartber klagen.

Dabei wiirden zwei Dinge von den wenigsten Branchenkennern bestritten: Der Markt fir CRM-Software sei hart umkampft und diirfte zu
den wenigen Sektoren in der Informationstechnik-Branche gehéren, in denen auch im laufenden Jahr Wachstumschancen bestehen
wirden.Customer Relationship Management sei fur viele Beobachter das Schllisselwort fir besondere Kundenorientierung und damit eine
Grundvoraussetzung fir hohere Absatzchancen, heisst es in dem Artikel weiter.Die Marktprognosen klangen zwar verheissungsvoll,
jedoch wirde oft ibersehen, dass CRM sowohl Firmenphilosophie und Geschéftsstrategie als auch Software sei.Wé&hrend traditionelle
Ansatze darauf beruhen wirden, die Betreung der Kunden uber das Telefon effizienter zu machen, wiirde heute dagegen versucht, dem
Kunden den Einkauf durch Interaktivitat der Bestellsysteme und Wissensaustausch zu erleichtern.Leider wiirden bis 70 Prozent aller
CRM-Projekte daran scheitern, dass sie nicht funktionieren, beméngelt Richard Peynot von Giga Information Group in dem
Zeitungsbericht.Das lage zumeist daran, dass die Anwender nicht ausreichend in die Planung eingebunden wiirden, zudem seien die
Projektziele haufig nicht klar genug definiert. Je langer ein Projekt laufe, desto grof3er sei die Gefahr des Scheiterns. Zudem seien oft die
Erwartungen hinsichtlich der Rentabilitat des Vorhabens unrealistisch, was die Hohe der daraus resultierenden Mehrumsétze

beziehungsweise Kosteneinsparungen betreffe.
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