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Nicht nur Kundenbeziehungen

fordern Pflege

Losungen fiir Supplier Relations oder gar branchenspezifische Lobbyar-
beit fordern hohe Individualitat. Hier erméglicht das effizient konfigurier-
bare ,Team4 Relation Framework" den Spagat zwischen Individualitat
und Kostendruck. Aufsetzend auf Lotus Notes nutzt es die im Unterneh-
men bereits vorhandene Basissoftware.

Michael Biining

SICHER IST FUR fast alle Unterneh-
men die Beziehung zu ,,Konig Kunde*
die wichtigste. Schaut man aber auf
das komplette Beziehungsnetz von Fir-
men, so tut sich ein breites Spektrum
von Partnern, Beratern, Lieferanten,
Pressevertretern und Investoren auf. In
einzelnen Branchen kommen dazu
noch ,,Special Interest Groups* wie
beispielsweise Behorden, die mit Lob-
byarbeit zu bedienen sind. Grundle-
gende Beziehungspflege findet dabei
immer von Mensch zu Mensch statt.
So verwundert es nicht, dass Adress-
und Kontaktmanagement meist die Ba-
sis fiir eine entsprechende technische
Unterstiitzung sind. Einfache Losun-
gen, die sich auf die Pflege von Perso-
nen, Institutionen und Korrespondenz
beschranken, greifen aber oft zu kurz.

Mehr als einfaches
Kontaktmanagement

Betrachtet man beispielsweise das Feld
Press Relations. Hier ist im Kern der
langjihrige, sehr personliche und moti-
vierende Kontakt mit Journalisten ge-
fordert. Diese koénnen freiberuflich fiir
mehrere Medien arbeiten und diese auch
wechseln. Das fordert flexiblere Zuord-
nungsmoglichkeiten als der typische
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Nach operativen Tatigkeiten in Marketing, Vertrieb und
Produktmanagement hat sich Michael Biining seit 15
Jahren dem Thema CRM verschrieben. Als Mitgriinder
und Gesellschafter der Firma Team4 ist er unter anderem
fur das Produktmanagement des ,,Team4 Relation Frame-
work* zustandig.
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CRM-Ansatz einer statischen Zuord-
nung von einer Person zu einer Firma.
Lobbyarbeit verlangt oft den Umgang
mit ,,hochkaritigen® Personlichkeiten.
Diese sind meist in mehreren Unterneh-
men (etwa als Aufsichtsrat), Verbanden
und weiteren Institutionen tatig. Hier

pflege zu Vertretern von Regulierungs-
instanzen, geht es darum, moglichst ge-
nau zu wissen, welche Ideen und Mei-
nungen die Person vertritt und welche
Einflusse auf die Person einwirken. Es
muss daher festgehalten werden, was
die Person publiziert, wie sie sich 6f-
fentlich und in individuellen Treffen
aufert, welche Kongresse sie besucht
und vieles mehr. Hier sind Informati-
onsobjekte und Auswertungen gefragt,
die vollig jenseits ublicher CRM-Lo-
sungen liegen.

Reisezeiten nutzen

RegelmifSig zentriert sich die Arbeit
der ,,Beziehungspfleger“ um personli-
che Treffen. Im verallgemeinerten Re-
lations Management haben wir aber
nicht wie beim klassischen Vertrieb
stark regionalisierte Strukturen, wo
systematisch mehrere Besuche pro Tag
anliegen. Beispielsweise bei Public Re-
lations schliefSen Besuche bei Medien
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Beziehungspflege zu Journalisten und Medien mit ,, Team4 Press Relations".

reicht eine schlichte mehrfache Zuord-
nung nicht mehr aus, es sind vielmehr
Konstrukte wie ,,natiirliche Person“ und
»Personenrolle in Organisation® zu dif-
ferenzieren. Auch gilt es, Querbeziehun-
gen zwischen Personen festzuhalten, wo-
bei die rudimentiren (wenn uberhaupt
vorhandenen) Ansitze vieler CRM-Soft-
ware oft nicht befriedigen.

Und mehr als CRM
Beim so genannten ,,Lobbying*, ins-
besondere aber bei der Beziehungs-

oft lingere Reisen mit Bahn oder Flug-
zeug ein. Um diese Zeiten produktiv zu
nutzen, ist fiir Extended-Relations-Lo-
sungen Offline-Betrieb noch wichtiger
als fur CRM. Dabei reichen Teilinfor-
mationen wie reine Kontaktdaten
meist nicht aus. Beispielsweise mochte
der Nutzer eines Supplier-Relations-
Systems auch beim Besuch vor Ort
tiber seine kompletten Reklamations-
statistiken und dhnliches verfiigen, um
gegenuber seinem Lieferanten nach-
driicklich zu argumentieren.
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Supplier Relations Management auf Basis von , Team4 Relation Framework".

Einfach und sicher

Anwendungen fur das Beziehungsma-
nagement sind fiir ihre Nutzergruppen
oft nur ein Teilaspekt ihrer Arbeit, bei-
spielsweise fur einen Mitarbeiter aus
Forschung und Entwicklung, der ne-
benher auch Kontakte mit Regulie-
rungsbehorden pflegt. Verstandliche,
fast selbst erklirende Anwendungen
(aber auch dahinter liegende Prozesse)
sind hier noch wichtiger als bei CRM.
Die Integrationsanspriiche unterschei-
den sich stark. So fordert Supplier Re-
lations bei oft Hunderten von Liefe-
ranten die Kopplung mit ERP-Syste-
men, die wichtige Lieferanteneckdaten
bereits enthalten. Press Relations for-
dert den Import des Adressmaterials
von Spezialanbietern, die die limitierte
Medienlandschaft laufend aktualisiert
aufbereitet. Regelmafsig ist die Verzah-
nung mit den unternehmensstrategi-
schen Kalendersystemen wie Lotus
Notes gefordert, da parallele Termin-
pflege regelmaflig ein Akzeptanzkiller
ist. Sind Kundendaten schon sensibel,
so sind Daten aus Lobbysystemen oft
»hypersensibel“. Verschliisselte Da-
tenablage auf Notebooks, die leicht
entwendet werden konnen, ist hier nur
ein erster Schritt zu angemessener Da-
tensicherheit.

Relation Framework als Basis

Abseits der fachlichen und techni-
schen Anforderungen gilt zu beach-
ten: Losungen fiir Beziehungspflege
jenseits von CRM haben oft nur klei-

ne Anwenderzahlen, die kein hohes
Investment erlauben. Fertige Produk-
te sind daher eine gute Wahl und bei
relativ ,,uniformen® Aufgabenstel-
lungen wie Press Relations auch ver-
fiigbar. Losungen fiir Supplier Relati-
ons oder gar fiir branchenspezifische
Lobbyarbeit fordern allerdings hohe
Individualitdt. Hier ermoglicht das ef-
fizient konfigurierbare ,, Team4 Rela-
tion Framework® den Spagat zwi-
schen Individualitit und Kosten-
druck. Aufsetzend auf Lotus Notes
nutzt es die im Unternehmen bereits
eingefuhrte Grundsoftware fiir die
Nutzerverwaltung, deren Betrieb und
Betreuung bereits etabliert sind. Die
in den Praxisbeispielen (Textboxen)
dargestellten Losungen auf Basis
Team4 Relation Framework bieten
dank Notes-Replikation volle Mobi-
litat, sind eng mit Kalender und E-
Mail verzahnt und verfiigen tiber aus-
gereifte Sicherheitskonzepte.

Fazit
Konzepte, Methoden und Werkzeuge
aus dem CRM-Umfeld lassen sich
prinzipiell auch gewinnbringend in das
Beziehungsmanagement zu Partnern,
Presse, Lieferanten oder Regulierungs-
behorden tibertragen. Konkrete Lo-
sungen fordern aber sehr anpassungs-
fihige Plattformen (Frameworks) oder
gar Speziallosungen. Erfahrene Berater
konnen den Weg zur oft individuali-
sierten Losung abkiirzen.

URL: www.team4.de

GRUNDLAGEN | CRM

GROSSE HANDELSKETTE
BETREIBT SUPPLIER RELATIONS

Die Verbesserung der Logistikkette steht in diesem bei-
spielhaften Szenario im Mittelpunkt. Beziehungsmanage-
ment bedeutet hier, Ubersicht in einem Netz aus tber
1.000 Lieferanten, Hunderten von Markten und einigen
Dutzend Logistikpartnern zu behalten. Essenziell ist eine
Kontakthistorie, die auch in Vertretungssituationen einen
durchgéngigen Umgang mit den Partnern erlaubt. Dazu
gehort der Vermerk von Serienaktionen, die spezifische
Lieferantengruppen lber Veranderungen, Sondersituatio-
nen usw. informieren. Ein Reklamationsmanagement ver-
bindet jeden Vorfall mit dem konkret betroffenen Liefe-
ranten, Markt und Logistikpartner. Dies ermoglicht stati-
stische Auswertungen in allen Dimensionen. Und all die-
se Informationen missen mobil verfiigbar sein, um bei
Besuchsterminen auch bei Lieferanten oder Logistikpart-
nern vor Ort zielgerichtet und durch umfassende Sachin-
formationen gestuitzt zu verhandeln.

MDAX-Konzern setzt auf Press Relations

Das Beziehungsmanagement zur Presse steht in diesem
Musterszenario im Mittelpunkt. Hier gilt es, den Kontakt zu
Hunderten von Journalisten, Medien und Verlagen zu unter-
stiitzen. Pressemitteilungen missen an Verteiler gesendet
werden und zwar flexibel per e-Mail und/oder per Fax.
Events wie Pressekonferenzen gilt es zu managen — ein-
schlieBlich dem Versenden von Einladungen, Nachfassaktio-
nen und finalem Unterlagenversand. In Projekten werden al-
le Unterlagen zu besonderen Presseaktivitaten geblindelt
und erlauben die Zusammenarbeit im Team. Die Verwaltung
von Standardunterlagen wie Konzern- oder Quartalsberichte,
Personenprofilen und deren Bereitstellung als e-Mail-Anla-
gen vereinfacht Routinearbeit. Essenziell ist die komplette
mobile Verfligbarkeit aller Unterlagen, um auch auf Presse-
reisen sich unterwegs umfassend vorzubereiten und dabei
insbesondere Reisezeiten in Bahn oder Flugzeug zu nutzen.

Globaler Konzern nutzt Regulatory Relations

fiir zulassungspflichtige Produkte

Sowohl EU- als auch Landerbehérden setzen durch Ge-
setze und Richtlinien laufend veranderte Rahmenbedin-
gungen flr die Zulassung neuer Stoffe. Wer hier nicht nur
reagiert, sondern friihzeitig Erkenntnisse zu gesetzgeberi-
schen Initiativen und Trends in seine Forschung und Pro-
duktplanung einflieBen lassen kann, gewinnt erhebliche
Vorteile. Vor diesem Hintergrund ist der Kern dieses ex-
emplarischen Szenarios das Beziehungsgeflecht zu Zulas-
sungs- und Regulierungsbehérden und deren Mitarbei-
tern. So gilt es festzuhalten, welche Publikationen einzel-
ne Personen erstellen, welche Konferenzen sie besuchen,
welche Meinungen sie in 6ffentlichen Veranstaltungen
oder individuellen Treffen vertreten. Dabei sind besondere
Aspekte zu beachten, beispielsweise, dass einzelne
,hatlrliche” Personen mehrere ,Rollen* haben kénnen
(etwa als Sachversténdiger einer Behorde und als Profes-
sor einer Universitat). Besonders wichtig ist in diesem
Szenario die Einhaltung der Datenschutzbestimmungen
der EU und einzelner Lander.
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