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RM in der Automobilindustrie

gleicht vielfach noch immer einer
Versuchsanordnung. ,Fir dic OEMs be-
steht das grofie Problem darin, Auto-
mobil und Kunde zusammenzubringen
und zu tracken, welches Fahrzcug von
welchem Kunden genurzr wird®, meint
Wolfgang Martin vom CRM Expertenrat.
Dabei miissten Antworlen auf verkaufs-
relevante Fragen gefunden werden: Wie
lange hilt der Kunde ein Auto in der Re-
gel, wann ist der richtige Zeilpunkt, ihn
anzuschreiben, mit welchen Mafinah-
men ldsst sich die Kundenbindung ver-
bessern? In den letzten Jahren hat sich
bei den Herstellern viel getan in puncto
CRM, meint Martin. , Bei BMW befasscn
sich rund 40 Mitarbeiter in der Zentrale
mit CRM. Dazu gehort heure auch inten-
sives Blogging und die Prisenz in sozi-
alen Netzwerken®, so der CRM-Experte.
»Starke  KundenbindungsmaRnahmen
und das Halten bestehender Kundenbe-
ziehungen steht zunchmend ganz oben
auf der Tagesordnung”, so der Fachmann.
Das Problem: Zwischen Hersteller und
Kunde steht der Hiindler, der nicht unbe-
dingl dafiir bekannt ist, seine Kauferda-
ten gern an den OEM weiterzugeben. Um
hier einen Fuf3 in die Tiir zu bekommen,
stellen die Autobauer Konfigurataren im
Internet zur Verfiigung, in denen Kunden
sich ihr Wunschfahrzcug zusammenstel-
len konnen. Die gefundene Konfiguration
wird auf Wunsch an den nichstgelegenen
Handler weitergeleitet, Kundeninforma-
tionen liegen dann jedoch fiir weitere
Kontakte im CRM vor.

oFur Zulieferer bedeutet CRM, exakt so
7u liefern, wie der OEM es haben will¥,
sagt Wolfgang Martin. Slatt Klassischer
CRM-Software brauchren die Supplier
eher Tools wie semantische Webcrawler,
die neue und verdnderle Bedingungen
aus den Hersrellerporralen einsammeln
und in die eigenen Systeme spiilen —
statt dics [chlerbehaftet manuell zu er
ledigen. Da zum Beispiel Fehler hei der

Liefergrofie eine schlechtere Licleran-
tenbewertung zur Folge haben, sei es
1m ureigensten Interesse der Zulieferer,
hier proaktiv vorzugehen. Aber auch dic
CRM-Themen Vertricbsautomatisierung,
Opportunity-Management — also die
Identifikation und gezielte Verfolgung
von Verkaufschancen - und Account-
Management sind aus Sicht von Martin
im Zulieferumfeld relevant.

HSHersteller und Zulieferer sind in der
Automobilindusrrie sehr eng verfloch
ten. Haufig wird kein Bedarl nach
CRM-Losungen empfunden, weil es im
Entwicklungshereich ein hohes Mal} an
Kontakt zum Kunden gibt“, meint auch
CRM-Bcerater Stephan Bauriedel. Bedarf
sieht der CRM-Experte, der regelmi-
Big im Excellence-Test CRM-Losungen
praktisch unter dic Lupe nimmt, jedoch
fur Imporreure und Autohausverbiinde.
»Es mangelt besonders in der Geschifts-
anbahnung an Transparenz und IT-ge-
stitzten  Kommunikationskonzepten®,
meint Bauriedel. Kontakte, dic durch
Prospckibestellungen im Internet gezielt
verfolgt werden kénnten, ldgen hiufig
ebenso brach wie das Thema Rcklama-
tionsmanagement. In der Praxis liegen
Adressdaten von Kunden - Bauriedel
zufolge  oft in unterschicdlichen, nicht
synchronisierten  Systemen, wodurch
beispielsweise hei Anschriftswechseln
leicht Fehler entstiinden — hier kinnte
ein CRM-Syslcin gut kleinteiligere 1.and-
schaften ablosen.

Der Caravan Hersteller Hobby-Wohn-
wagenwerk aus Fockbek bei Rendshurg
fithrre schon 2007 mit Microsoft Dyna-
mics CRM eine CRM-Sofllware ein, da-
mals primédr, um ein zentrales System fiir
Adress- und Kontaktdaten zu schaffen.
Davor hatte der 1100 Mitarbeiler starke
Hersteller mehrere dezentrale Access-
Datenbank-Lésungen im Einsatz, die eine
entsprechend aufwendige Datenpflege
crforderten. ,Die verteilten Bestinde
stellten uns immer wieder vor Probleme.
Bei Mailings oder dem Versand neuer

Katraloge mussten wir zunidchst aufwen-
dig priifen, welche der unterschicdlichen
Versionen aktuell war, Oft waren Anrufe
beim Handler unvermeidlich, um den
richtigen Ansprechpartner herauszu-
finden®, sagt Kai Hansson, I'l-l.eiter hei
Hobby-Wohnwagenwerk, heute im Riick-
blick. Im zweiten Schritt ging ¢s dann um
dic Etablierung von Kundenhistorien.
Rund 350 Fachhandelskunden wurden
zundchst mit Hilfe der CRM-Software
betreut, dic mit dem ERP- und dem Ver-
sandsystem integriert ist,

In den letzten zwei Jahren hat sich
Ilobby-Wohnwagenwerk dann massiv
mit den Endkundendaten befasst. ,Wir
haben im Rahmen von Webhefragungen
und Gewinnspielen im Internet bewusst
Kundendaten gesammelt. Alle MaBnah-
men werden dabei komplett iiber die
CRM-Software abgewickelt. Mittlerweile
pflegen wir rund 120000 Daltensitze im
System®, sagt Hansson. Auch Kampa-
gnen wie der Newsletter-Versand finden
heute automatisiert statl. Millels eines
zusilzlichen Moduls des Dienstleisters
eConnex wird das CRM als internes
Frontend fiir die Verwaltung der Website
genulzt: Samtliche Modell- und 11and-
lerdaten, mit Standortinformationen in
Google Maps verkniipft, werden direkt
aus dem System heraus publiziert.
wDieser Pflegeaufwand fiir die Website
entfillt damit”, so Kai Hansson. Genutzt
wird dic Software von 30 Mitarbeitern,
der Vertrieh arbeitet heute ausschlief3lich
damit. Die Mitarbeiter ins Boot zu ho-
len, sei ein flieRender Prozess gewesen,
erinnert sich IT-Leiter Hansson. Es gab
Schulungen und zudem wurde der CRM-
Ansalz auch in Prozessbeschreibungen
eingebunden. , Aus IT-Sicht ldsst sich die
Mitarbeiterakzeptanz am besten daran
messen, dass mittlerweile die Rund-um-
die-Uhr-Verfiigbarkeit klar eingefordert
wird®, resiimicrt Hansson.
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