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Nein, es stimmt nicht: Custo-

mer Relationship Management 

(CRM), zu Deutsch Kundenbe-

ziehungsmanagement, ist nicht 

nur etwas für große Unterneh-

men. Das bestätigt auch Peter 

Mattausch, Sales Expert im 

Geschäftskundenbereich von 

Kapsch Business Com: „Für 

Klein- und Mittelbetriebe wird 

CRM ein immer wichtigeres 

Thema; wir sehen da ein großes 

Potenzial.“ Deshalb hat Kapsch 

ein eigenes Vorgehensmodell 

für die Abwicklung von CRM-

Projekten entwickelt, das für 

jede Unternehmensgröße adap-

tiert werden kann.

CRM-Effi zienz steigern

Bei allen CRM-Lösungen geht 

es darum, die Kundenorientie-

rung zu verbessern. Unterneh-

mensprozesse, die mit Kunden 

zu tun haben, vor allem Marke-

ting, Verkauf und Service, wer-

den so organisiert, dass sie von 

der bisherigen internen Sicht-

weise abgehen und den Kun-

den in den Mittelpunkt stellen. 

Ob das der Fall ist, prüft das 

Kapsch-Modell mit zwei Basis-

Checks: Mit dem „CRM-Fitness-

Check“ wird der Ist-Stand erho-

ben, im „CRM-Nutzen-Check“ 

werden die notwendigen Priori-

täten defi niert; dem folgt die Er-

stellung eines CRM-Konzepts, 

das unter Einbindung aller Mit-

arbeiter um gesetzt wird.

Das technische Grundge-

rüst liefert das von Kapsch ein-

gesetzte CRM-Programm von 

Microsoft Dynamics, mit dem 

die relevanten Firmen- und Per-

sonendaten ganz individuell an-

gepasst und aufbereitet werden 

können. Da auch Funktionen von 

Microsoft Offi ce problemlos in 

das CRM-Programm integriert 

werden können, haben die An-

wender eine vertraute, intuitiv 

zu bedienende Benutzeroberfl ä-

che vor sich, und sie können für 

ihre tägliche Arbeit weiterhin 

die Software nutzen, die sie be-

reits kennen und beherrschen. 

Damit steht den Mitarbeitern 

eine transparente Kundendaten-

bank zur Verfügung, die wäh-

rend des Gesprächs mit einem 

Kunden alle wichtigen Informa-

tionen bereitstellt, die mit die-

sem zu tun haben.

Einen neuen Trend sieht 

Kapsch-Experte Mattausch im 

Einsatz computerunterstützter 

Telefonie: „Die neueste Version 

4.0 von Microsoft Dynamics 

CRM lässt sich perfekt mit ei-

ner modernen Unifi ed-Commu-

nications-Lösung kombinieren; 

dadurch wird die CRM-Effi zi-

enz eines Unternehmens we-

sentlich gesteigert. Jeder Be-

nutzer ist jederzeit informiert, 

wer gerade online ist, während 

eines Kundengesprächs können 

über Instant Messaging andere 

Ansprechpartner eingebunden 

werden oder es kann auch so-

fort ein Webmeeting, also eine 

Online-Videokonferenz, abge-

halten werden.“

www.kapsch.net

Die beste Grundlage, um Schwachstellen im Kundenbeziehungsmanagement eines Unternehmens zu 

erkennen und neue Maßnahmen zu defi nieren, liefert ein Fitness-Check. Foto: Fotolia.com

Fit für neue Beziehungen
Bei größeren Unternehmen ist CRM fi xer 
Bestandteil der Unternehmenskultur, aber 
auch Klein- und Mittelbetriebe sehen immer 
stärker die Wichtigkeit eines professio nellen 
Managements der Kundenpfl ege.

economy: Welche Bedeutung 

hat Kundenbeziehungsmanage-

ment für Pay Life? 

Peter Neubauer: CRM be-

deutet in unserem Unter-

nehmen die Ausrichtung der 

Geschäftspro zesse auf die Be-

dürfnisse der Kunden. Für Pay 

Life als Drehscheibe zwischen 

Kunden, Händlern und Banken 

ist dies eine wesentliche Her-

ausforderung; alles dreht sich 

um Beziehungspfl ege und Rund-

um-Services. Worum es uns vor 

allem geht: um möglichst viele 

zufriedene Kunden und stabile, 

dauerhafte Kundenbeziehungen. 

CRM-Maßnahmen müssen sich 

daher so auswirken, dass sie bei 

den Kunden auch wirklich spür-

bare Effekte auslösen.

Und wie gehen Sie da 

im Detail vor?

In genauen Analysen eruie-

ren wir, was für unsere Kun-

den wichtig ist: Bieten wir die 

Produkte an, die der Markt und 

die Kunden verlangen? Stimmt 

unser Service Level? Werden 

Infos zu Produkten und Ange-

boten zum richtigen Zeitpunkt 

am richtigen Ort zur Verfü gung 

gestellt? Darauf aufbauend er-

stellen wir eine allgemeine, für 

alle Kundengruppen geltende 

Customer Policy; dieser folgt 

die Entwicklung einer Strategie 

für jede einzelne Kundengrup-

pe. Dann konzipieren wir un-

sere Maßnahmen; dabei setzen 

wir auf Multichannel-Marketing 

über E-Mail, Telefon, Websites, 

Portale und Kundenmagazine.

Können Sie uns dazu ein 

praktisches Beispiel nennen?

Schauen Sie sich unser Pay-

Life-Firmenkarten-Portal an. 

Das ist ein hochmodernes Por -

tal speziell für die Bedürfnisse 

von Unternehmen. Darüber 

können Firmenkarten-Abrech-

nungen nicht nur Personen, 

sondern auch Kostenstellen 

und Personalnummern direkt 

zugeordnet werden. Reisebele-

ge können direkt kommentiert 

und alle Daten auf Knopfdruck 

in ein Excel-oder CSV-Format 

exportiert werden. Sie kön-

nen dort Umsätze und Abrech-

nungen elektronisch abfragen 

und alle persönlichen Karten-

daten verwalten.

Und welche Maßnahmen 

setzen Sie für Privatkunden?

Viermal jährlich bieten wir al-

len Kreditkartenbesitzern unse-

re Pay Life Specials an. Das sind 

besonders günstige Angebote 

wie ausgewählte Reise- und Ho-

tel-Packages oder verschiedene 

Einkaufsvorteile. Gleichzeitig 

fi ndet damit Beziehungspfl ege 

auf Vertragspartnerseite statt, 

weil die Geschäfte angekurbelt 

werden: eine echte Win-win-Si-

tuation. Selbstverständlich gibt 

es auch für Privatkunden ein 

vielseitiges Online-Portal.

 

Was würden Sie als Ihr 

zentrales Kundenservice 

bezeichnen?

Für alle Kunden von großem 

Vorteil und damit ein wichtiger 

Teil unseres CRM: Wir küm-

mern uns persönlich um die An-

liegen der Karteninhaber, Ver-

tragspartner und Banken. Im 

Falle von Problemen mit Karten 

oder Sperren sind wir an sieben 

Tagen der Woche 24 Stunden er-

reichbar. gesch

 www.paylife.at

Peter Neubauer: „Worum es uns vor allem geht: um möglichst viele zufriedene Kunden und stabile, 
dauerhafte Kundenbeziehungen. CRM-Maßnahmen müssen sich daher so auswirken, dass sie den Kunden 
auch wirklichen Nutzen bringen“, erklärt der Vorsitzende der Geschäftsführung von Pay Life.

„Spürbare Effekte müssen erzielt werden“

Zur Person

Peter Neubauer, Vorsitzen-

der der Geschäftsführung 

von Pay Life. Foto: PayLife

Am besten betreut fühlen sich Kunden immer noch dann, wenn 

sie kompetente Ansprechpartner erreichen können. Foto: Fotolia.com
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