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Die Wirtschaftskrise hindert europadische Unternehmen nicht daran, ihre fiir dieses Jahr
geplanten CRM-Initiativen durchzufiihren. Im Gegenteil: Eine aktuelle Umfrage von Gartner
ergab, dass drei Viertel der Befragten wollen ihre CRM-Investitionen erhéhen.

"Die neuesten Ergebnisse zeigten, dass die frilheren Budgetangaben fiir CRM!-Initiativen im GroRen
und Ganzen gleich blieben," so Gartner2-Analyst Chris Pang. Projekte wie etwa die Einfihrung von
Direktmarketing3-Tools, Kundenanalysen* oder Kundenservice® seien strategisch zu wichtig, um
abgeschafft zu werden. Die wichtigsten Ziel sehen die Befragten in der Perspektive, mit Hilfe von CRM
die Kundenbindung weiter verbessern und den Umsatz erhéhen zu kénnen.

CRM-Software: Wachstum verlangsamt sich

Gartner® prognostiziert, dass die CRM-Investitionen im laufenden Jahr nicht so stark sinken werden wie
nach der Jahrtausendwende. Das Wachstum im europaischen CRM-Software-Markt werde sich
allerdings im Vergleich zu den letzten Jahren etwas verlangsamen. So erwarten die Analysten, dass
gegenuber dem Vorjahr das Gesamtmarktvolumen um vier Prozent auf 2,4 Milliarden Euro anwachsen
wird.

Auf die Frage nach den Hauptzielen, die sie mit ihren CRM-Initiativen’ verfolgen, antworteten die
meisten Interviewten die Verkaufssteigerung von erganzenden (Cross-Selling) und héherwertigen (Up-
Sellings) Produkten und Dienstleistungen. An zweiter Stelle rangiert laut Umfrage der Wunsch, die
Kundenzufriedenheit® zu erhéhen, an dritter Stelle die Steigerung der Verkaufserldse. Im Vergleich
zur ersten Befragung haben die Marktforscher laut eigenem Bekunden zudem festgestellt, das
Produktivitat und Kostenreduzierung verstarkt in den Fokus ricken.

Das IT-Marktforschungsunternehmen Garner befragte im dritten Quartal 2008 rund 90 europaische
Geschafts- und IT-Verantwortliche, die die CRM-Strategie in ihren Unternehmen beeinflussen, und
fUhrte eine zweite Befragungsrunde im Dezember durch.
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