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VON PETER BECKERT

Technik ersetzt den Menschen 
nicht: Diese Aussage muss, so ba-

nal sie erscheint, offenbar immer wie-
der aufs Neue bestätigt werden. So galt 
die Software für so genannte CRM-
Systeme (CRM = Customer Relations 
Management) noch vor wenigen Jah-
ren als eine Art Allzweckwaffe, mit 
der sich zweifelnde Kunden überzeu-
gen und nörgelige ruhig stellen ließen. 
Und Käufer, die man einmal für sein 
Produkt gewonnen hatte, sollten lange 
Zeit damit bei der Stange gehalten wer-
den. Heute weiß man: Der Kunde ist 
wieder einmal klüger als gedacht. So 
ist er durchaus und rasch in der Lage 
zu durchschauen, ob er ganz im Sinne 
eines individuellen Customer Care ge-

pfl egt oder einfach nur serienmäßig 
abgefertigt wird. Schließlich haben 
selbst leistungsfähigste Softprodukte 
in den vergangenen 25 Jahren eines 
nicht geschafft: Dass man sich gerne 
mit ihnen unterhält.

Heute werden CRM-Systeme in den 
Vertriebs- oder Kundenbetreuungsab-
teilungen der Firmen mehr als notwen-
diges Instrumentarium (gelegentlich 
auch als „notwendiges Übel“) betrach-
tet. Praktische Handhabung hat längst 
die technische Faszination eingeholt. 
So werden sie vor allem dort einge-
setzt, wo es darum geht, bestehende 
Prozesse zu automatisieren, standar-
disierte Ab- oder Anfragen auszufüh-
ren oder die Informationen, die man 
über seine Kunden gewinnen konnte, 
zu sortieren und zu archivieren.

Frontend-Kommunikation ist da-
bei tabu. Schließlich nimmt einem 
ein Programm wie Microsoft Word ja 
auch nicht das Schreiben von Texten 
ab. Und Kundenbetreuung, wenn sie 
denn erfolgreich sein will, besteht nun 
mal nicht aus festgelegten Floskeln, 
sondern im Begreifen der besonderen 
Bedürfnisse des Kunden im Hinblick 
auf das eigene Angebot. Technik allein 
schafft kein Vertrauen. Und: Wer seine 
Kunden längerfristig an die Produkte 
oder Dienstleistungen des eigenen 
Unternehmens binden will, sollte sehr 
behutsam mit diesem Vertrauen um-
gehen. Hier können Standard-Mails, 
die dann mehrfach wöchentlich im 
Posteingang des Betreffenden landen, 
eher dazu führen, die just erworbene 
Kundenbasis zu zerstören, und sei es 
auch nur, weil dieser den Spamfi lter 
erweitert oder die eigene Registrierung 
zurückgezogen hat. 

Besser als Überschwemmung ist 
Selektion. Wer seinen Kunden nur 
das anbietet, was ihn auch tatsächlich 
interessiert, hat letztlich viel größere 
Chancen auf Dauer wahrgenommen 
zu werden. Je differenzierter sich ein 
CRM-System dabei auf jeweilige Funk-
tionalität hin „einstellen“ lässt, umso 
besser wird es letztlich den Kundenbe-

treuer bei seiner Arbeit unterstützen.
Gerade diese Fähigkeit zur Differen-

zierung, zur fl exiblen Nutzbarmachung 
bestimmter Informationen ist bei der 
Auswahl eines CRM-Systems uner-
lässlich. Ausgereifte CRM-Systeme 
müssen dabei eine gute Mischung bie-
ten. Einerseits sollen die User aus einer 
größtmöglichen Vielfalt von Tools, ex-
akt diejenigen auswählen können, die 
das eigene Marketing und den Vertrieb 
sinnvoll ergänzen. Andererseits muss 
der Überblick über die verschiedenen 
Funktionen und ihre Möglichkeiten 
gewahrt bleiben. Entscheidend für 
eine erfolgreiche Implementierung ist 
dabei die er Abstimmung des jewei-
ligen Customer Relations Management 
auf das gesamte System der Kundenbe-
treuung. Nicht das Angebot der tech-
nischen Möglichkeiten, das die Soft-
ware zur Verfügung stellte, sollte hier 
dominieren, sondern die praktische 
Relevanz. Einmal festgelegt, können 
sich die Software-Einstellungen leicht 
als Popanz entpuppen, in deren Di-
ckicht Betreuer Stunden mit dem Ein- 
und Aussortieren von Informationen 
verplempern. Besser also, man rückt 
hier der später möglichen Fettleibig-
keit von Anfang an zu Leibe. 
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Selektion statt Überschwemmung
Die Nutzung von CRM-Software gehört mittlerweile zum festen Bestandteil von Marketing- und Vertriebsabteilungen. Die Kundenbe-
treuung zu ersetzen, vermag sie jedoch nicht.  

Für den gemeinsamen Zugriff auf 
Daten und Informationen werden 

üblicherweise Server eingesetzt. Sie 
ermöglichen eine geordnete Ablage 
von Daten, regeln die Zugriffsberech-
tigungen, liefern Email- und Kalender-
dienste oder sind die Basis für Bran-
chensoftware. Wegen ihrer zentralen 
Rolle im Betriebsablauf müssen diese 
Server natürlich ganz besonders gut 
gegen Ausfall, vor Datenverlust und 
Fremdzugriff geschützt werden. 

Server erzeugen Lärm, benötigen 
Klimatisierung, eine Notstromversor-
gung und ein vernünftiges Datensiche-
rungskonzept. In den Gesamtkosten 
einer selbst betriebenen IT-Umgebung 
müssen noch der Mietanteil des Ser-
verraums, der nicht unerhebliche 
Energieaufwand, die Kosten eines 
Hardware-Wartungsvertrags und die 
Betreuungskosten einberechnet wer-
den. Ausreichender Schutz vor Ein-
bruch und Feuer ist in üblichen Büro-
räumen meist gar nicht möglich.

In einem Rechenzentrum stehen 
oft mehrere 10.000 Server. Hier lohnt 
sich die Investition in kompromisslose 
Sicherheitsmaßnahmen, weil die Ko-
sten auf sehr viele Kunden umgelegt 
werden können. Der beinharte Wett-
bewerb zwischen den Providern sorgt 
dafür, dass diese Kosteneinsparungen 

durchaus an die Kunden weitergege-
ben werden. Der Betrieb von Servern 
in einem Rechenzentrum ist daher so-
wohl unter dem Aspekt der Sicherheit 
und Verfügbarkeit als auch aus Kosten-
gründen konkurrenzlos.

Große Firmen nutzen ein solches IT-
Outsourcing bereits seit Jahren ganz 
selbstverständlich, kleineren Unter-
nehmen fehlt dazu allerdings meist 
das technische Know-How.

IT-Lösungen müssen aus Anwen-
dersicht einfach und transparent sein, 
um akzeptiert zu werden. Die Berliner 
Firma GEOTEK hat daher aus verschie-
denen, am Markt verfügbaren Techno-
logien ein Serverpaket geschnürt, das 
es selbst kleinen Firmen ermöglicht, 
ihre bisher lokal betriebenen Server 
ins Rechenzentrum zu migrieren und 
mit den gleichen Betriebssystemen 
und der gleichen Software wie bisher 
weiter zu betreiben. Diese sogenannten 
HVS-Server können für eine monatli-
che Pauschale gemietet werden, in der 
neben dem Server auch das gesamte 
Management der Server-Plattform 
enthalten ist. Besondere technische 
Kenntnisse sind daher beim Kunden 
nicht erforderlich.

Die Verlagerung des Servers in ein 
Rechenzentrum hat noch einen wei-
teren positiven Nebeneffekt: Sämt-

liche Dienste können bei Bedarf auch 
von unterwegs oder in Außenstellen 
über verschlüsselte VPN-Tunnel ge-
nutzt werden, denn nicht nur die Soft-
ware dazu ist vorhanden, auch die 
Internetanbindung mit 100 Mbit/s 
ermöglicht den gleichzeitigen Zugriff 
von sehr vielen Personen. Jeder nor-
male, bezahlbare Internetzugang wäre 
damit sehr schnell überfordert. Damit 
sind diese HVS-Server auch ideal ge-
eignet für mobile Arbeitsgruppen,  als 
gemeinsamer Server für Außenstellen 
oder sogar für große Konzerne, die be-
stimmte Dienste für Vertriebspartner 
nicht innerhalb ihrer eigenen IT-Welt, 
sondern in einer sicherheitstechnisch 

getrennten Zone realisieren wollen. 
In Zeiten zunehmender Mobilität 

und virtueller Büros, die nur auf Zeit 
gemietet werden, steht mit virtuellen 
HVS-Servern ein Instrument zur Ver-
fügung, das sich fl exibel den jeweiligen 
Bedürfnissen anpasst, und nur mini-
male Investitionen erfordert. 
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Kosten sparen durch Auslagerung eigener Server ins Rechenzentrum 
Insbesondere kleine und mittelständische Betriebe und Organisationen gehen noch immer ganz selbstverständlich davon aus, dass sie 
in ihren eigenen Räumen einen klassischen Serverraum herrichten und betreiben müssen - ein teurer Irrglaube.
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