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Customer 
Relationship 
Management

und neue Medien

Philosophie oder Programm?



Der Kunde im Mittelpunkt



Entwicklung der verkaufsauslösenden Prozesse

• Lieferant sein, über Ware oder Leistung verfügen (z.B. 
50er Jahre)

• Qualitätsvorteil (z.B. 60er Jahre)
• aktiver Verkauf durch Vertriebsorganisation (z.B. 70er 

Jahre)
• Marketing (z.B. 80er Jahre)
• Kundenorientierung (z.B. 90er Jahre)
• Kommunikation und Wissen (um 2000)
• Kommunikation und Wissen (asynchron, jetzt)



Kommunikationskanäle

bisher = persönlicher Kontakt, Telefon, Fax, (Email) usw.

Internet  =  Internetkommunikation ist nicht die Fortsetzung alter 
Kommunikationsmuster mit neuen Mittel. Das Internet ist 
ein neuer Kulturkreis.

- keine Grenzen von Raum und Zeit
- Kommunikation findet rund um die Uhr statt
- gleichzeitiges Handeln der Partner meist nicht erforderlich
- Kontrolle über das was Adressaten empfangen wollen
- Hauptaufgabe im Internet Erlangung und Erhaltung von 

Aufmerksamkeit (es existiert nur das, was 
gefunden werden kann)



Entwicklung der Systeme

• Kundendatenbank - Adressen
• KISS - Kundeninformationssysteme - zusätzliche 

“weiche” Informationen
• SFA - Sales Force Automation - generieren von 

Aktivitäten (amerikanisch)
• CRM - umfassende Kundensicht auf allen 

Kommunikationskanälen und allen Medien







• kombinierte Portal- und Kundenbindungssystem

• Internetvertrieb

http://www.payback.de/pb/start/id/16/
https://www.shellsmart.com/smart/draw.html?site=ch-de
https://www.happydigits.de/hdmain/hd/startseite.jsf
http://www.musicload.de/


Die Unternehmensphilosophie

• Durch den Erwerb und die Einführung einer CRM Software 
oder Portallösung ist noch nichts gewonnen

• CRM ist eine Führungsaufgabe
• CRM findet auf jeder Ebene statt und erfaßt alle 

Unternehmensbereiche
• CRM muß vorgelebt und umgesetzt werden



Ziele von CRM und Kundenbindung im Internet

• Kundenpotentiale identifizieren
• Kundenbedarf analysieren
• bedarfsgerechte spezifische Angebote



Nutzen

• höhere Kundenbindung
• Kommunikation „rund um die Uhr“
• Ausweitung der Wertschöpfungskette
• Fokussierung auf die Kunden mit Potential
• Kostenreduktion

Zeit

Ertrag



Das Unternehmen



SuperOffice hat es sich zur Aufgabe gemachtSuperOffice hat es sich zur Aufgabe gemacht
seinen Kunden dabei zu helfen,seinen Kunden dabei zu helfen,

erfolgreicher Unternehmenskommunikation underfolgreicher Unternehmenskommunikation und
Vertriebsaufgaben zu gestalten.Vertriebsaufgaben zu gestalten.

Vision



Handeln gemäß unserer Philosophie: 

Standard Lösungen (80/20) offen für Integrationen

mit innovativer und anwenderfreundlicher Funktionalität

mit hoher Qualität und Genauigkeit durch SIM

(SuperOffice-ImplementierungsMethode)

Plattform übergreifend

Wie?



1997 Börsengang OSLO Stock Exchange

2000 Übernahme diverser Technolgiepartner 

2000 Übernahme Caesar Systems Schweden

2005 Übernahme TeamBrendel AG Schweiz

2007 Zukauf eJournal AS Oslo

2008 delisting OSLO Stock Exchange



SuperOffice ist DER europäische 

CRM-Hersteller für den 

Mittelstand



starke europäische Distribution

100% ige Tochtergesellschaften:
Norwegen, Schweden, Dänemark, 
Deutschland, Holland, Schweiz, UK

Distributoren:
Frankreich, Spanien, Italien, Irland, Tschechien, 
Österreich 

Nicht-Europäische Märkte: USA und Japan



SuperOffice GmbH

• gegründet 1994

• Zentrale in Dortmund

• Vertriebsbüros in Hamburg 

und Stuttgart 

• Vertriebs- und Implementierungspartner 

in allen wirtschaftlich relevanten Gebieten

• ca. 1200 Kunden in D, A, CH



Industrie

Bank/Finanzen

Handel

Consulting

DV / Software

Transport /

Logistik

SuperOffice Kunden...SuperOffice Kunden...

http://www.sympatex.biz/presse/download/logos/bilder/zip/sympatex_logo/sympatex_logo.zip
http://www.sozialbank.de/
http://www.flughafen-hamburg.de/index.phtml
http://www.volvo.com/
http://www.msg.de/web/frontend_live/index.cfm?SEI_ID=1&sel_KZ_SPRACHE=D&CFID=1954701&CFTOKEN=26743303
http://www.deloitte.com/dtt/home/0,2334,stc=HOME&lid=15,00.html
http://www.creditreform.de/index.php
http://www.intrum.de/index.cfm
http://www.tt-line.de/index.htm
http://www.deutschepost.de/
http://www.prodv.de/Home.htm
http://www.chemion.de/index.php?chemion_lg=lga&ukey=&uid=&PHPSESSID=808cb80bcef8ac5381ef73fe29d46275
http://www.stepstone.de/home.cfm
http://www.keyence.com/
http://www.rag.de/indexd.htm
http://www.apranorm.apra.de/mainframe.asp?lang=de
http://www.skandia.com/en/index/index.shtml
http://www.itac.de/index.html
http://www.bauknecht.ch/Generator.aspx


Warum der Fokus auf den KMU-Markt?

• Paßt zur Philosophie; pragmatisch und ergebnisorientiert
• Über 60% aller Beschäfftigten arbeiten in KMU´s
• Über 90% aller Unternehmen sind KMU´s

Vorrangige Markt Positionierung
20-500 Beschäfftigte

80/20 philosophyMarkt Positionierung / Philosophie    



Das Produkt -



SuperOffice CRM-Suite

• SuperOffice SIX gibt es in 15 Sprachen:
Norwegisch, Schwedisch, Dänisch, Deutsch, 
Holländisch, Tschechisch, Englisch, 
Japanisch, Spanisch, Französisch, Polnisch, 
Italienisch, Chinesisch, Russisch und 
Finnisch

• SuperOffice hat die größte Ausbreitung an CRM 
Software in Europa (Stand 31.12.2008)
• über 11.500 Kunden

• SuperOffice ist ein starker Anbieter in 
Japan/Asien/USA (Stand 31.12.2008)
• über 400 Kunden

ausgezeichnet:



SuperOffice Lösungen funktionieren wirklich

SuperOffice Kundenzufriedenheit

Arbeiten Sie effektiver seit Sie SuperOffice benutzen? 90% ja

Ist SuperOffice einfach zu bedienen? 86% ja

Hat SuperOffice Ihre Erwartungen erfüllt? 93% ja

Hat sich die Investition in SuperOffice gelohnt? 81% ja

Quelle: 4Fakta

100%50%0%

•



SuperOffice Funktionalität

External contacts

SuperOffice
Audience

Solution Provider

Expander
Developer Tools

SuperOffice CRM Platform
Netserver

SuperOffice
Database

Employee

SuperOffice 
SIX/eJournal



SuperOffice Mobiles Konzept

SuperOffice SIX Benutzerschnitstelle + Unternehmensdaten

Satellite

Home Arbeiter

Notebook Anwender

Web Zugriff

PDA Link

Mobil Link

Client Server

SuperOffice SIX Anwenderdaten

Terminal
Server

Notes-, Outlook-
Interface



DESIGN 
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