Mehr Kundendienst —

SAS Special

Behorden miissen zuktinftig qualitativ hochwertigere und messbare Leistungen fuir
die Biirger erbringen — deshalb ist der Einsatz einer Customer-Relationship-Management
(CRM)-Losung in offentlichen Organisationen empfehlenswert.

von Clivier Zaech, Manager Technology Group

,Der Kunde ist Konig™ ist schon seit lan-
gem ein fast universaler Grundsatz im
Geschiftsleben.  Unternechmen  haben
gelernt (manchmal durch bittere Erfah-
rung), dass sie genau wissen miissen, was
ihre Kunden wiinschen, und dass sie aus-
serdem schnell auf diese Informationen
reagieren miissen, um konkurrenzféhig zu
bleiben. Im offentlichen Sektor ist dies
dagegen oft nicht der Fall. Behorden wer-
den eher selten fiir ihre Effizienz und ihren
hervorragenden Kundenservice gelobt,
sondern héufig als iibermdssig biirokra-
tisch und schwerféllig angesehen.

CRM ist notig

Moglicherweise kann sich diese Situation
jedoch schon bald dndern. Biirger in der
ganzen Welt haben ihre Frustration schon
seit langer Zeit den Verwaltungen und
Gesetzgebern vorgetragen, und ihre Stim-
men werden mehr und mehr gehort. Einer
der Griinde ist, dass viele Dienststellen sich
heutzutage (genau wie Firmen in der freien
Wirtschaft) in einem Wettbewerb um finan-
zielle und personelle Ressourcen befinden.
Aus diesem Grund ist es beispielsweise in
den Vereinigten Staaten, wo Budgets leis-
tungsorientiert zugewiesen werden, auch
fiir Behorden entscheidend wichtig, quali-
tativ hochwertige und messbare Leistungen
fiir die Biirger zu erbringen. Hohere Kun-
denerwartungen im Privatsektor pflanzen
sich auch auf den 6ffentlichen Sektor fort,
und viele Behorden sehen sich daher dazu
gezwungen, aggressive CRM-Strategien zu
verfolgen. Kunden sind heutzutage wesent-
lich anspruchsvoller, und sie erwarten
sowohl von privaten als auch von offentli-
chen Organisationen eine bessere Dienst-

qualitdt. Viele Behorden haben dies klar
erkannt und bemiihen sich, effektiver zu
arbeiten und Kosten zu reduzieren. Aber
wie kann dies am besten erreicht werden?
Viele Organisationen setzen dabei auf
Online-Initiativen.

e-Government

In ganz Europa konzentrieren sich Regie-
rungen mehr auf sogenanntes e-Govern-
ment. Die Strategien und Initiativen dhneln
sich dabei in den Grundziigen. Dies ist auf
ihre gemeinsamen Wurzeln, die G7-Pilot-
projekte, die 1995 initiiert wurden, zuriick-
zufiihren. Innerhalb der ,,Strategie fiir ei-
ne Informationsgesellschaft Schweiz*“ des
Bundesrates vom 18. Februar 1998 nimmt
der ,,Elektronische Behordenverkehr eine
wichtige Rolle ein. Eine Strategie fiir
e-Government wurde erst im letzten Jahr
erarbeitet und in die Vernehmlassung ge-
geben, wihrend zahlreiche Grossprojekte
sich bereits in der Umsetzung befinden.

In Grossbritanien ist geplant, dass 70 Pro-
zent aller behordlichen Dienste noch in die-
sem Jahr online verfligbar sein sollen. Bis
2005 sollen dann alle Dienste online sein. In
den USA wurden in diesem Jahr 20 Millio-
nen US-Dollar fiir e-Government bereitge-
stellt sowie tiber 100 Millionen Dollar iiber
die nichsten drei Jahre. Diese Mittel werden
investiert, damit Biirger hochwertige Diens-
te von der Regierung erhalten kdnnen.

Die Anfinge sind gemacht

Es reicht fiir Behorden jedoch nicht aus,
Kundenorientierung und Offenheit zu pro-
grammatischen Zielen zu erheben — diese
Verbesserungen miissen fiir die betroffenen

Biirger auch fiihlbar sein. Eine Umfrage zu
e-Government, die im November 2001 vom
Council for Excellence in Government in
den USA durchgefiihrt wurde, zeigte, dass
die FEinstellung amerikanischer Biirger
gegeniiber e-Government positiver gewor-
den ist und dass es fiir die Befragten beson-
ders wichtig war, wie die Regierung mit
Biirgern interagiert. Dies ist allerdings erst
ein Anfang.

Wirklich biirgerzentrierte Behdrden wer-
den umfassende Kenntnisse iiber die
Bediirfnisse ihrer Kunden haben, diese
Daten analysieren, um die daraus entste-
henden Anforderungen zu prognostizieren,
und auf dieser Grundlage die bestmogli-
chen Dienste anbieten. CRM-Ldsungen
von SAS koénnen 6ffentlichen Organisatio-
nen auf lokaler wie auf nationaler Ebenen
die Informationen bereitstellen, anhand
derer sie effektiver arbeiten, Biirokratie
verringern und Zeit einsparen konnen.
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