Vorwort von Prof. Dr. Peter Winkelmann

Vertriebssteuerung im Mittelstand: Zeit des Erwachens. Auch kleine
und mittelgroffe Unternehmen erkennen zunehmend die Notwendigkeit
einer systematischen Vertriebssteuerung. Nur wer

% seine Kunden sehr gut versteht,
% ebenso die Kunden seiner Kunden,

# Erfolgsgroflen und Kostentreiber seiner Geschiftsprozesse auf Knopf-
druck im Blick hat und

die Kunden zu Kénigen macht, die sich auch rechnen,
nur der wird im Wirtschaftskampf tiberleben.

CRM bietet die Tools, die diese Aufgaben erfiillen. Doch CRM ist nicht
CRM. Viele CRM-Projekte knirschen, weil sie nicht auf die Besonder-
heiten von Branchen und Betriebsgréflen angepasst sind. Die Software
geht an den Bediirfnissen der Menschen vorbei, die mit ihr den Berufs-
alltag bewiltigen sollen.

Hier hilft dieses Buch. Michael Brendel und seine Crew kennen die Sot-
gen und Note mittelstandischer Unternehmen gut. Ihnen ist es mafSgeb-
lich zu verdanken, dass die CRM-Philosophie nun auch aufSerhalb der
Groflkonzern-Welt akzeptiert wird.

Es ist eine feine Idee des Buches, den Unternehmen ein CRM-Haus zur
Verfiigung zu stellen, dessen Inneneinrichtung sie selbst gestalten kon-
nen. Diese Flexibilitit ist fiir den Mittelstand wichtig. Es ist eben eine
Ilusion zu glauben, nur die Groffunternehmen miissten ihre Abliufe
modellieren, wihrend der Mittelstand mit CRM von der Stange gut be-
dient wire. Es ist (fast) umgekehrt. Sein CRM-Haus kann aber nur der



Unternehmer bauen, der tiber ein Basiswissen iiber Méglichkeiten und
Grenzen einer modernen Vertriebssteuerung verfugt.

Ein solches Wissen iiber die tragenden Siulen eines CRM-Gebiudes, die
Anforderungen an die Software, iiber den Aufbau sinnvoller Kosten-
und Mafinahmenpline oder iiber die Eckparameter einer Wirtschaft-
lichkeitsberechnung vermittelt dieses Buch von Michael Brendel. Das
Buch liefert Rezepte, durch die man seine wertvollsten Kunden binden
und wertvolle Kunden von der Konkurrenz gewinnen kann. Wer auch
als Mittelstindler jetzt sein CRM-Haus nicht bestellt, wird bald im
Freien iibernachten.
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