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10 Schlussbetrachtung: Vertriebsunterstutzung/CRM

Ralf Wilfle

»Aktuelle Herausforderungen fiir das Unternehmen sind Margendruck, hohe Kos-
ten der Aussendienstbesuche, Beschleunigung der Produktentwicklung und die
Sortimentsvielfalt sowie eine hohe Wettbewerbsintensitit.” Diesen Satz aus der
Fallstudie Debrunner & Acifer (S. 49) konnen viele Unternehmen bestétigen. Die
Antwort auf diese Herausforderungen wird in allen Unternehmensbereichen ge-
sucht, aber in keinem so intensiv wie im Vertrieb. Fiinf Fallstudien in diesem Buch
haben ihren Schwerpunkt im Bereich Vertriebsunterstiitzung/CRM, in sechs weite-
ren sind die beschriebenen Losungen fiir den Vertrieb relevant. Welcher Art ist
diese Relevanz?

Der Papiergrosshindler Antalis reduziert die Kosten fiir Produktdatenmanage-
ment und Katalogerstellung.

Der Werkzeughéndler Briitsch/Riiegger erhoht die Kundenbindung durch Teil-
nahme am Ariba Supplier Network.

Der Baustoffhéndler Debrunner & Acifer steuert Niederlassungs-iibergreifend
den Verkauf durch zentrales Wissensmanagement mit CRM.

Der Anlagenbauer Kardex gestaltet den Verkaufsprozess seiner weltweiten
Vertiebsniederlassungen durch ein webbasiertes Verkaufstool.

Der Fanartikel-Verkdufer PERMASHOP macht den iiberwiegenden Teil seines
Umsatzes online, mit 40 Domains zu fiinf Online-Shops auf einem System.

Die Schweizerischen Bundesbahnen haben ihr Angebot Generalabonnement
durch einen Prozess aufgewertet, den ein Spezialist voll verantwortlich fiihrt.

Die Stadtmiihle Schenk ordnet sich in die Logistikstrategie ihres wichtigsten
Kunden ein und tibernimmt die Verantwortung fiir dessen Lagerbesténde.
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Der Speichermedienhersteller Swissbit trifft seine Preis- und Angebotsent-
scheidungen auf Basis von gruppenweit konsolidierten, hoch aktuellen Daten.

Der Telekommunikationsanbieter Swisscom Fixnet will mit elektronischen
Rechnungen Kunden binden und Kosten senken.

Der technische Dienstleister Swiss TS fasst alle Kundenkontakte, die nicht zu
einem Auftrag fithren, nach.

Der Holzoberflachenspezialist Tonet optimiert seinen Aussendiensteinsatz
durch ein abgestimmtes Multi-Channel-Management.

Die Zeiten sind vorbei, da E-Business auf E-Commerce reduziert wird mit dem
Nebensatz ,,das ist nichts fiir unsere Branche“. Altherr/Bader gehen so weit zu
sagen, IT sei eine Voraussetzung fiir erfolgreiches Marketing (Fachbeitrag Alt-
herr/Bader). Im Zentrum der Bestrebungen stehen drei grosse Motive:

1.

Den Verkauf enger fiihren: Verkauf ist ein People-Business und der Aussen-
dienst ist der Schliissel zum Erfolg (vgl. Tonet, S. 77). Aber strukturiertes Ar-
beiten wird nun auch hier verlangt (vgl. Debrunner & Acifer, S. 49). Es darf
nicht mehr passieren, dass ein ganzes Marktsegment mit dem Weggang einer
Schliisselperson zusammenbricht. Das Zusammenspiel mehrerer Abteilungen
oder Standorte muss effizienter werden (vgl. Kardex, S. 35).

Komplexitit reduzieren: Der Wettbewerbsdruck im Markt fithrt zur Auswei-
tung der Angebotsvielfalt und Verkiirzung der Produktlebenszyklen. Ohne IT-
Unterstilitzung wird es immer schwieriger, das Know-how dazu aktuell, konsi-
stent und tberall verfiigbar zu machen. Schnell muss es gehen, und Fehler
diirfen nicht passieren, das erfordert einheitliche Prozesse. Das Wissen zu Pro-
duktkonfiguration (vgl. Kardex) und Besuchsplanung (vgl. Debrunner & Aci-
fer) wird auf Business Software iibertragen und ubiquitdr verfiigbar gemacht,
auch auf den Plattformen der Kunden (vgl. Briitsch/Riiegger, S. 115).

Kosten senken: Den wandelnden Bestellblock kann sich kaum mehr ein Un-
ternehmen leisten (vgl. Antalis, S. 91). Die Besuchskosten des Aussendiensts
sind so hoch, dass durch gezielte Vor- und Nachbereitung eine hohe Ab-
schlussquote erzielt werden muss. Aber es gibt weitere Potenziale, z.B. in der
Produktdatenverwaltung und Katalogerstellung (vgl. Antalis). Die Verfiigbar-
keit einer geeigneten IT-Infrastruktur im Vertrieb bekommt zunehmend eine
existenzielle Bedeutung (vgl. Stadtmiihle Schenk, S. 143, PERMASHOP,
S. 63).

Vertriebs- und CRM-Projekte sind besonders anspruchsvoll. Die Motivation der
Beteiligten, das Finden der richtigen Kombination von Standardisierung und indi-
viduellen Freiheitsgraden (vgl. Swiss TS, S. 251) und die Abbildung der komple-
xen Sachverhalte in Informationssystemen stellen grosse Herausforderungen dar
und konnen nicht tiber Nacht bewiltigt werden.





