AUSBLICK _ Beziehungsmanagement

Jenseits des Kunden

CRM-Lésungen lassen sich prinzipiell auch in das Beziehungsmanagement zu Partnern,
Presse, Lieferanten, Regulierungsbehorden und weiteren Instanzen Ubertragen. Konkrete
Losungen fordern aber sehr anpassungsfahige Plattformen oder gar Spezialldsungen.

»Extended Relations Management« -
wieder nur ein neuer Begriff unter vie-
len? Keineswegs. Es geht um die Bezie-
hungen, die jedes Unternehmen pflegt
- zum Kunden, zu Geschiftspartnern,
zu Lobbyisten und Einrichtungen, mit
denen Unterneh-
men im Kontakt
stehen. Alle wol-
len umhegt und
gepflegt werden.
Das geht jedoch tiber den typischen
CRM-Ansatz hinaus, der sich weitge-
hend auf die statische Zuordnung einer
Person zu einer Firma konzentriert.

Extended Relations Management beno-
tigt oft den langjdhrigen, sehr person-
lichen und motivierenden Kontakt. So
fordert beispielsweise Lobbyarbeit oft
den Umgang mit wichtigen Personlich-
keiten, die meist in mehreren Unterneh-
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men (zum Beispiel als Aufsichtsrat), in
Verbdnden und weiteren Institutionen
tdtig sind. Hier st63t schlichtes Kontakt-
management bereits an seine Grenzen.
Es sind vielmehr Konstrukte wie »Nattir-
liche Person« und »Person in Organisati-
on erforderlich.

Bei der Beziehungspflege zu Vertretern
von Regulierungsinstanzen geht es eher
darum, moglichst genau zu wissen, wel-
che Ideen und Meinungen die Person
vertritt. Wichtig ist hier beispielsweise,
was die Person publiziert, wie sie sich
offentlich und bei personlichen Treffen
dulRert, welche Kongresse sie besucht
und vieles mehr. In diesem Fall sind In-
formationsobjekte und Auswertungen
gefragt, die vollig jenseits tiblicher CRM-
Losungen liegen.

Public Relations schlief3t hingegen Be-
suche bei Medien ein. Hier fallen oft 1dn-
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gere Reisen mit Bahn oder Flugzeug an.
Um diese Zeiten produktiv zu nutzen,
ist bei Extended-Relations-Losungen der
Off- und Onlinebetrieb noch wichtiger
als bei herkdmmlichen CRM-Losungen.
Teilinformationen wie reine Kontaktda-
ten reichen meist nicht aus. So mochte
der Nutzer eines Supplier-Relation-Sys-
tems auch beim Besuch vor Ort iiber sei-
ne kompletten Reklamationsstatistiken
und Ahnliches verfiigen, um gegentiber
seinem Lieferanten nachdriicklich zu
argumentieren.

Extended-Relations-Tools sind fiir ihre
Nutzergruppen oft nur ein Teilaspekt ih-
rer Arbeit. Verstindliche, wenn moglich
selbst erklirende Anwendungen sind
hier noch wichtiger als beim herkdmmli-
chen CRM. Auch die Integrationsansprii-
che sind unterschiedlich stark: So fordert
Supplier Relations bei oft Hunderten von
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Lieferanten die Kopplung mit ERP-Syste-
men, welche wichtige Lieferanteneck-
daten bereits enthalten. Press Relations
fordert hingegen den Import des Adress-
materials von Spezialanbietern, welche
die limitierte Medienlandschaft laufend
aktualisiert aufbereitet. RegelmiRig ist
die Integration mit den unternehmens-
strategischen Kalendersystemen, meist
Microsoft Outlook oder Lotus Notes
gefordert, da parallele Terminpflege re-
gelmdRig ein Akzeptanzkiller ist. Sind
Kundendaten schon sensibel, so sind
Daten aus Lobbysystemen oft »hypersen-
sibel«. Verschliisselte Datenablage auf
Notebooks, die leicht entwendet werden
konnen, ist hier nur ein erster Schritt zu
angemessener Datensicherheit.

Werkzeugwahl ist entscheidend

Jenseits der fachlichen und technischen
Anforderungen gilt es folgenden Punkt
zu beachten: Losungen fiir Extended-
Relations-Management haben oft nur
kleine Anwenderzahlen, die kein groRes
Investment erlauben. Fertige Produkte
sind daher eine gute Wahl und bei re-
lativ »uniformen« Aufgabenstellungen
wie Press Relations auch problemlos
verfiigbar. Losungen fiir Supplier Rela-
tions oder gar fiir branchenspezifische
Lobbyarbeit fordern allerdings hohe
Individualitdt. Hier sind umfassend
konfigurierbare »Relation Frameworks«
in der Hand von erfahrenen Beratern
gefragt, um den Spagat zwischen Indi-
vidualitdt und Kostendruck zu meis-
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° GLOSSAR

- SUPPLIER RELATIONS z. B. fir
grofle Handelsketten. Die Verbesserung
der Logistikkette steht hier im Mittel-
punkt. Beziehungsmanagement
bedeutet hier, Ubersicht in einem Netz
aus Lieferanten, Markten und Logistik-
partnern zu behalten.

- PRESS RELATIONS z. B. fiur
MDAX-Konzerne. Das Beziehungs-
management zur Presse steht in
diesem Musterszenario im Mittelpunkt.
Unterlagen zu besonderen Presseakti-
vitaten werden geblindelt. Essentiell ist
die komplette mobile Verfligbarkeit aller
Unterlagen, um sich auf Pressereisen
unterwegs vorbereiten zu kénnen.

- REGULATORY RELATIONS z. B.
fir globale Konzerne. Regelt Beziehun-
gen zu Zulassungs- und Regulierungs-
behoérden und deren Mitarbeitern.

So gilt es festzuhalten, welche Publi-
kationen einzelne Personen erstellen,
welche Konferenzen sie besuchen,
welche Meinungen sie in 6ffentlichen
Veranstaltungen oder individuellen
Treffen vertreten.

- PARTNER RELATIONS z. B. in
Beratungsunternehmen fiir Personal-
management. Es gibt immer ein Bezie-
hungsnetzwerk zwischen dem Dienst-
leister, der beratenen Firma, dem Mit-
arbeiter und den Consultants, welche
die Dienstleistungen erbringen. Dabei
mussen die Leistungen festgehalten
werden, um Abrechnungen durchzufiih-
ren oder Nachweise gegenuber Stellen
zu erbringen, die entsprechende Maf3-
nahmen foérdern.

tern. GrolRe Kostenersparnisse bringt
die Nutzung von Grundsoftware, die im
Unternehmen schon eingefiihrt ist und
fiir die Benutzerverwaltung, Betrieb und
Betreuung bereits etabliert ist. So ist
beispielsweise Lotus Notes bei etwa der
Hailfte der groReren Unternehmen als E-
Mail- und Kalenderplattform im Einsatz.
Auf dieser Plattform offerieren Fachan-
bieter aber auch »Relation Frameworks«
fiir individualisierte Beziehungsmanage-
ment-Losungen. Diese bieten dank No-
tes-Replikation volle Mobilitit, sind eng
mit Kalender und E-Mail verzahnt und
konnen ausgereifte Sicherheitskonzepte
nutzen. .1
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