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Von ganzheitlichen, integricrten CRM-Ldsungen ist die Praxis des Industriegiitervertriebs
noch weit entfernt. Viele Unternehmen berichten. dass eine zufriedenstellende Integration von
CRM in ERP-Systeme bisher nicht gelungen ist. Es ist leicht nachvollziehbar. dass bei einer
derartigen Situation die Ergebnisse des Einsatzes von CRM-Systemen oft nur schr einge-
schrédnkt positiv bewertet werden.

Dennoch sind Verbesserungen erkennbar. nachdem die fast euphorischen Erwartungen zum
Ende des letzten und Anfang des neuen Jahrhunderts durch realistischere Betrachtungsweisen
abgeldst wurden. CRM hat ein Entwicklungspotenzial. das noch lange nicht ausgeschopft ist.
Ein effizientes und effektives Geschiftsbezichungsmanagement ist ohne Nutzung moderner
Informations- und Kommunikationstechnologien (luK-Technologien) kaum vorstellbar. An-
gesichts des technischen Fortschritts in diesem Bereich und unter Beriicksichtigung des
weltweit intensiven Wettbewerbs speziell beim Industriegiiterabsatz ist mit zunehmendem
Erfolg von CRM zu rechnen, wenn die Probleme nicht nur technisch angegangen, sondern im
Zusammenhang mit Management- und Marketingproblemen und ihren jeweiligen Ldsungen
geschen werden.

Wer wie Silber auf dem Gebiet CRM mehrere Jahre praktisch und wissenschaftlich titig war,
profunde Sachkenntnisse aus Praxis und Wissenschaft besitzt, Schwachstellen und Verbesse-
rungspotenziale aus eigener Erfahrung kennen lernen konnte und zugleich hdchste Anspriiche
an wissenschaftliches Arbeiten erflillt. der ist fiir eine Studie auf diesem Wissensgebiet pri-
destiniert.

In der wissenschaftlichen Literatur wurde bisher keine Arbeit versffentlicht, die eine Gestal-
tung des CRM-Ansatzes im Industriegiitersektor geniigend umfassend behandelt. Umso ver-
dienstvoller ist das Bestreben des Verfassers, einen Beitrag zur SchlieBung dieser Liicke zu
leisten. Der besondere Fokus seiner Arbeit betrifft die zentralen Herausforderungen des CRM-
Ansatzes, nimlich die Uberwindung von unternehmensinternen und -externen Schnittstellen

und die Integration von L8sungsansitzen aus der luK-Technik in den Industriegiitervertrieb.

Silber verfolgt dabei zwei zentrale Ziele. Zum einen geht es ihm darum, die Schnittstellen-
probleme im CRM-Prozess des Industriegiitervertriebs qualitativ und quantitativ zu erfassen.
um Defizite und Verbesserungspotentiale offen zu legen. Zum anderen sollen theoretisch fun-
dierte Gestaltungshinweise flir das Management der organisatorischen Schnittstellen im

CRM-Prozess erarbeitet werden.

Silber hat die zentralen Fragen der Studie iiberzeugend beantwortet. ie Arbeit von Silber ist
ein beachtlicher Beitrag zur Weiterentwicklung der Forschung auf dem Gebiet der Schnittstel-

lenoptimierung bei der Anwendung von CRM-Konzepten im Industriegiitervertrieb. Dies gilt
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speziell fiir die allgemeinen Uberlegungen zur Ordnung und Systematisierung der verschiede-
nen Aspekte eines CRM im Industriegiitervertrieb. fiir die speziellen Aspekte der Model-
lierung von Schnittstellen im CRM-Prozess, flir die Simulation von Auswirkungen der
Schnittstellengestaltung auf die Ziele eines CRM-Einsatzes im Industricgiitervertricb. fiir die
Ausgestaltung des Schnittstellenmanagements im Detail und schlieBlich auch fir das entwi-

ckelte Reifegradmodell zur Gestaltung des CRM in diesem Anwendungsumfeld.

Das Vertriebsmanagement und auch die Forschung erhalten zahlreiche Anregungen. Es ist
Silber in hervorragender Weise gelungen, einen leistungsfihigen theorieorientierten und
zugleich praxisgerechten Bezugsrahmen fiir die Gestaltung eines ganzheitlichen, intcgrierten
CRM im Industriegiitervertrieb zu entwickeln. Vorliegende Ansdtze zum Industriegiiterver-
tricb, zum CRM. zum Schnittstellenmanagement, zum Qualitdtsmanagement, zur System-
theorie und Kybernetik, zur Simulation von Auswirkungen organisatorischer MaBnahmen und
zu den Reifgradmodellen hat Silber in sachkundiger Weise vollstindig beriicksichtigt. Auf
dieser Basis hat Silber einen eigenen Ansatz zur Gestaltung cines ganzheitlichen. integrierten
CRM im Industriegiitervertrieb entworfen. Das entwickelte Analysewerkzeug fiir die Ein-

schiitzung der CRM-Reife von Unternehmen ist eine wichtige Innovation.

Das hohe MaB an Kreativitit und die Fahigkeit. komplexe Sachverhalte in klarer Form darzu-
stellen und zu visualisieren, sind besonders anerkennenswert. Die Ausdrucksweise ist duflerst
leserfreundlich. Dem Verfasser ist es bestens gelungen, seinen anregenden Text durch zahlrei-

che. sehr informative und transparente Abbildungen und Tabellen zu ergiinzen.

Das Werk des Verfassers ist ein wesentlicher Fortschritt auf dem Weg zur Generierung von
theoretisch fundiertem und zugleich praxisrelevantem Wissen auf dem Gebiet des Einsatzes
von CRM im Industrieglitervertrieb. Die Arbeit ist ein wesentlicher Bestandteil der Literatur
zu diesem Fragenkreis. Speziell fir Unternehmen. die mit der Einflihrung und Weiterentwick-
lung der eigenen CRM-Instrumente beschiftigt sind. wird das Lesen dieses Buches zur

Pflicht. weil auf diese Weise viele kostspielige Fehler vermieden werden kénnen.
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