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eCRM: Webgestilizites Kundenbezichungsmanagement in der Einzelfertigung

Immer im Gesprach bleiben

Die Studie zu eCRAM zeigt, wie stark oder
zchwach dis Mazchinen- und Anlsgenbsuer dss
Intemet nutzen, um ihren Kunden zussiziiche
Mehrwerts zu erschlielfen Bild: Brife
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eCRM-Porale in der
Gezehdftzkundenkommunikation [Quelie: ife
In=titut fiir Einzelfertiger, in Anlehnung sn
EBasken, Th.; Lasoggs, F.- Prozeszorentiers
CRM-Untemehmensportale, Jahrbuch der Abzatz-
und Verbrsucheforschung, Heft /2003, 5. 433.]

Maschinen- und Anlagenbauer lassen die Potenziale des
Internets weitgehend ungenutzt. Nicht einmal jedes fiinfie
Unternehmen hat damit begonnen, iiber seinen Webaufiritt

. mit dem Zielmarkt zn kommunizieren. Dass sich ein

Umdenken lohnt, zeigt eine akinelle Studie der Hochschule
Fresenius und des Technikums Wien.

. Wach dem Angebot nun auch die Wachfrage — als wire die starke

Zunahme des internationalen Wetthewerbs nicht schon Aufgabe genug,
muss sich der Maschinen- und Anlagenbau inzwischen auch seinen
Kunden gegeniiber neu aufstellen. Noch vor wenigen Jahren reichte es fiir
die Hidden Champions der Fertigungsindustrie aus, als findungsreiche
Ingenieure wahrgenommen zu werden, die fiir jede auch noch so eigene
Spezifikation das passende Produkt zu fertigen verstehen. Doch mehr und
mehr Anlagenbetreiber suchen nach Anbietern, die thnen nicht nur
erstklassige Investitionsgiiter liefern, sondern sich dariiber hinaus auch in
ihre Wertschépfung hineindenken kénnen. Gefragt ist ein anhaltender
Ideenaustausch, in dessen Rahmen der Ausriister seinen Kunden
kontinuierlich Anstéfe zur Optimierung der Wertschépfungsprozesse
gibt. Da Einzelfertiger in der Regel mittelstindisch geprigte
Unternehmen sind, iibersteigen die wachsenden CRM-Aufgaben jedoch
rasch ihre Ressourcen. Zumal sich der Kreis der Kunden und
Interessenten zunehmend internationalisiert. Um dennoch Anschluss zu
halten, bietet das webgestiitzte Kundenbeziehungsmanagement eine
effiziente Infrastruktur, auf der Anbieter im Gespréch bleiben, ohne von
den Personal- und Reisekosten aufgefressen zu werden.

Noch lasst die Mehrzahl der deutschsprachigen Maschinen- und
Anlagenbauer das Potenzial des Internets weitgehend ungenutzt. Weniger
als 20 % der Unternehmen haben damit begonnen, ihre Websites in das
betriebliche Kundenbeziehungsmanagement zu integrieren. Dem
gegeniiber setzen zwei von drei Unternehmen ithre Internet-Prasenz
lediglich als digitale Visitenkarte ein. Eine zielgruoppengerechte
Anfbereitung der in der Regel erheblich zu produktlastigen Tnhalte findet
kaum statt. Zu diesen Ergebnissen kommt eine vom Institut fiir
Einzelfertiger initiierte Studie aus 2010 und 2011, in der die Hochschule
Fresenius Kiln gemeinsam mit dem Technikum Wien die Internetseiten
von 129 ausgewahlten Anbietern auf thre eCRM-Tauglichkeit hin
untersucht hatte.
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Erhebliche Defizite verzeichneten die Studienmacher auch bei den
Kommunikationsangeboten der Websites. Dialoginstrumente wie zum
Beispiel Webinare oder Experten-Chats sind nicht einmal auf jeder
zehnten Seite zu finden. Dies ist umso erstaunlicher, da es sowohl
praxishewihrte Vorgehensweisen als auch erprobte Werkzeuge gibt, mit
denen Maschinen- und Anlagenbauer ihre Webkommunikation
erfolgreich in das Kundenbezichungsmanagement einbetten kinnen.

Bei der Auswahl geeigneter Losungen ist Augenmal geboten. Das Web
2.0 mit der ganzen Bandbreite seiner Moglichkeiten in Stellung zu
bringen, ist weder finanzierbar noch zielfilhrend. Eine eCRM-Funktion ist
erst dann sinnvoll, wenn sie vor dem Hintergrund des bestehenden
Geschiftsprozesses den Kundennutzen signifikant zu erhihen vermag.
Um die Internet-Préisenz an den Kundenprozessen auszurichten, ist es
hilfreich, fiir jede Lebenszyklusphase einen entsprechenden
Kundennutzen zu liefern. Da die einzelnen Phasen unterschiedliche
Protagonisten haben, ist es ratsam, die jeweiligen Zielpersonen ithrem
Rollenverstindnis gemah anzusprechen. Auch an diesem Punkt deckt die
Studie erhebliche Verbesserungspotenziale auf, da sich derzeit nicht
einmal jeder sechste Webauftritt an den Bediirfnislagen der
unterschiedlichen Zielgruppen orientiert. Demgegeniiber erhalten auf 58
% der Websites alle Besucher stets dieselben Inhalte — ganz gleich, ob sie
den Bereichen Geschiftsfiihrung, Partnermanagement, Vertrieb,
Produktentwicklung, Einkauf, Produktion, Logistik oder Service
angehdren.

Welchen Mehrwert es bringt, seine eCRM-Angebote auf die
Anforderungen der einzelnen Zielgruppen und Zyklusphasen hin
zuzuschneiden, zeigt die Begleitung von Investitionsentscheidungen. Es
empfiehlt es sich zwischen Anregungs-, Orientierungs- und
Entschlussphase zu differenzieren. Die daran anschliefende
Nachentschlussphase bezieht sich auf die Nutzung der Investitionsgiiter
und umfasst — nach einer Investitionspause — auch die
Wiederbeschaffung.
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Bereits in der Anregungsphase kommt dem eCRM eine herausragende
Rolle zu. Hier miissen die Investitionsgiiterproduzenten Impulse in den
Markt geben, die potenzielle Eunden dazu veranlassen, sich trotz aller
Inanspruchnahmen durch das Tagesgeschift wieder intensiver mit der
Organisation ithrer Wertschépfung zu beschiftigen. Es gilt ins Gespréch zu
kommen. Erfolg verspricht ein Vorgehen, das den Interessenten bei
aktuellen Marktproblemen abholt, so zum Beispiel bei den Themen
Fachkriftemangel, Rohstoffverknappung, Energieeffizienz oder
Einhaltung verschirfter Regulierungen. Statt nur das eigene Portfolio
darzustellen, geht es darum, in geschickter Weise Fragen zu stellen oder
auch Beitrdge, sogenannten Content, zu liefern, die relevanten
Gesprachsstoff bieten. Ohne produktspezifisch zu werden, sollte der Input
Lisungsszenarien beinhalten, die mit dem Portfolio des Einzelfertigers
korrespondieren. Mit einer entsprechend abgestimmten Strategie ergeben
sich aus der Anregungsphase Steilvorlagen fiir die anschliefende
Orientierungs- und Suchphase. In der Orientierungs- und Suchphase gilt
es die Interessenten schrittweise zu den passenden Angeboten zu fithren.
Auf der eigenen Webseite kann dies zum Beispiel durch Filterfragen oder
Konfiguratoren geschehen. Je kundenspezifischer entwickelt und gefertigt
wird, desto schneller geht die Orientierung in eine unmittelbare Eins-zu-
Eins-Kommunikation fiber. Daher muss es den Besuchern einer Website
miéglich sein, schnell und barrierefrei in einen persdnlichen Austausch
mit den fiir sie geeigneten Experten des Maschinen- und Anlagenbauers
zu wechseln. Ein Feld, das vielerorts noch nicht bestellt ist: So fand die
Studie der beiden Hochschulen heraus, dass lediglich jede dritte Website
einen zielgruppenspezifischen Pool an Ansprechpartnern bietet. In der
Hilfte aller Fille miissen sich die Interessenten mit einer einzigen
Anlaufstation begniigen.

In der Entschlussphase beschrankt sich der Einsatz von eCRM auf das
Ersatz- und VerschleiBteilgeschift. Vor allem bei international verteilten
Fundenstdimmen bietet es sich an, wenn Anlagenbetreiber die benétigten
Teile iiber leicht zu bedienende eShops bestellen kiinnen. Diese lassen
sich in passwortgeschiitzte Serviceportale einbetten, mit denen das eCEM
in der Nachentschlussphase wieder stark an Bedeutung gewinnt.
Serviceportale bieten eine zentrale Anlaufstation fiir das anschlieBende
Wartungs- und Reparaturgeschift. Da sie die Nutzungszyklen mit
zeichnen, bieten die Portale eine wichtige Informationsquelle, um
Gelegenheiten zu Folgeauftrdgen und Querverkiufen (Cross-Selling)
aufzudecken und eine neuerliche Anregungsphase zu initiieren. Dank
dieses Wissensgewinns lassen sich die Kundenbeziehungen kreislanfartiz
vertiefen.
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Damit das webgestiitzte Kundenbezichungsmanagement den
angesirebten Nutzen erzielen kann, gilt es die Kundenabliufe mit den
Unternehmensprozessen zu synchronisieren. Die fiir die
Fundenansprache, -gewinnung und -bindung relevanten Informationen
und Aktionen sind so zu koordinieren, dass keine Reibungsverluste im
Unternehmen entstehen. Ein prozessorientiertes eCRM-Portal kann
hierbei als Drehscheibe fiir die Informationslogistik dienen und eine
Vielzahl von Workflows unterstiitzen. Dies setzt ein Intranet fiir die
interne Kommunikation und ein Extranet fiir die Kommunikation mit den
Geschiftspartnern voraus. Hierbei ist zu beachten, dass optimale
Fundenprozesse das Zusammenspiel aller Kontaktkanile erfordern, wozu
eCRM-Portale einen wertvollen Beitrag leisten. Gerade in der
Investitionsgiiterindustrie konzentriert sich dieser Beitrag aber stark auf
die Anregungs- und die Nachentschlussphase. Um auch die
Anforderungen der Entschlussphase, in der es auf das persdnliche
Gesprich ankommt, mit abzubilden, sind die entsprechenden On- und
Offline-Kandle eng aufeinander abzustimmen. Erst dann kénnen
Einzelfertiger einen n Kundendialog etablieren, iiber den sie die
Informationsbediirfnisse ihrer Zielmdrkte erfiillen.

- Prof. Frank Lasogga, Institut fiir Einzelfertiger, Kaarst / Hochschule
Fresenius, Kéln
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Nachgefragt

Ingo Kérner von Brétje-Automation zur Bedeutung des
Beziehungsmanagements im Flugzeughbau

Erifje-Automation sfieg innerhslb von dref
Jahrzehnten zum Weltmarkifuhrer bei
Produkticnstechnik fiir sutomatizehes Nieten,
Figen und Montieren von Flugzeugen suf
Fiundenbeziehungemansgement zahit zum Hem
der Untemehmensstrategie. inge Kimer
ksufmannizcher Leiter, edsutert die Grindes

- Britje-Automation verstdrkt seine Aktivitdten im
Kundenbeziehungsmanagement. Warum ist das erforderlich?

Bis vor wenigen Jahren halfen die hohe Qualitdt unserer Produkte und
der iiberschaubare Kreis der Nachfrager, dass unsere
Marktkommunikation vergleichsweise reaktiv ablanfen konnte. Derzeit
vollzieht sich jedoch ein grundlegender Wandel. Zum einen dringen neue
‘Wettbewerber auf den Markt — nicht zuletzt aus benachbarten Industrien
wie zum Beispiel Antomotive. Zum anderen kommt auch der
Fundenmarkt in Bewegung, da neue Flugzeugprogramme in
Schwellenldndern entstehen. Gleichzeitig fordern die bisher
marktfiihrenden Hersteller ihre Zulieferer auf, mehr Verantwortung fiir
die Optimierung der Wertschépfung zu iibernehmen. Jede dieser
Marlktentwicklungen fithrt dazu, dass Kunden und Interessenten mehr
Orientierung brauchen, wie wir sie unterstiitzen kénnen.

- Hat das Thema bereits eine entsprechende Prioritdt?

Professionelles Kundenbeziehungsmanagement ist eine der tragenden
Sadulen unserer Unternehmensstrategie. Gerade im Flugzeugbau ist das
Vertrauen des Kunden in unsere Lieferfihigkeit essenziell fiir den
Marlkterfolg. Zwar decken wir nur einen Teil der gesamten Wertschipfung
ab. Doch hingt es ganz entscheidend auch von unserer Zuverldssigkeit ab,
ob die extrem kapitalintensiven Projekte unserer Kunden erfolgreich sind.
Uber die Professionalitit des Beziehungsmanagements stirken wir das
Vertrauen in unsere Leistungsfihighkeit.

- Welche Rolle spielt dabei das Internet?

Anch wenn wir sicherlich niemals eine Anlage {iber das Internet verkaufen
werden, ist das Netz ein wichtiges Medium in der Anbahnungsphase.
Beispielsweise verzeichnen wir immer mehr Seitenaufrufe aus den
BRIC-Staaten. Anfang des Jahres haben wir daher unseren Webauftritt
generaliiberholt und deutlich schlanker gemacht. Im Kern erfiillt die neue
Seite eine Doppelfunktion. Erstens erklirt sie aus Sicht der Nachfrager,
wofiir Britje-Automation steht und welchen Mehrwert unser Portfolio
bringt. Zweitens macht der Webauftritt die Kontaktaufnahme so einfach
wie méglich. So bieten wir einen unmittelbaren Zugang zu einem groffen
Kreis relevanter Mitarbeiter, ohne dass sich die Interessenten zuvor
registrieren miissen.
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- Verfolgen Sie weitere eCRM-Mabnahmen?

Nachdem wir im vergangenen Jahr eine konsistente Markenstrategie
entwickelt haben, geht es jetzt um deren schrittweise Umsetzung.
Webkommunikation ist dabei zweifellos ein wichtiger Kanal. Jedoch
keineswegs der einzige. Eine Reihe neuer Internetwerkzeuge befindet sich
noch in der Konzeptphase, weshalb es zu friih wire, hier schon iiber
konkrete Vorgehensweisen zu berichten. Derzeit hat der Aufbau einer
Fommunikationsplattform Vorrang, iber die jeder Mitarbeiter sein
lundenbezogenes Wissen mit seinen Kollegen teilen kann. Da sich unser
Geschift sehr stark auf direkter zwischenmenschlicher Ebene vollzieht,
sorgt ein solcher Wissenstransfer fiir eine signifikante Steigerung unserer
Marktchanecen. wm



