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Ubernehmen jedoch fur eventuell verbliebene fehlerhafte Angaben und deren

Folgen keine Haftung.

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Die dadurch begriindeten Rechte
insbesondere die der Ubersetzung, des Nachdrucks, der Entnahme der
Abbildungen, der Funksendung, der Wiedergabe auf fotomechanischen oder
ahnlichem Wege und der Speicherung in Datenverarbeitungsanlagen bleiben, auch

bei nur auszugsweiser Verwertung, vorbehalten.

Hewson Group

Hewson Group bietet seinen Kunden unabhéngige und objektive Beratung und Marktforschung. Das Team
hat sich auf Hersteller- und Anwenderberatung in den Themengebieten Customer Relationship
Management (CRM), Supply Chain Management (SCM) und Enterprise Resource Planning (ERP)
spezialisiert.

Bei Fragen wenden Sie sich bitte direkt an Ralf Korb, entweder per Telefon unter +49 (0) 6003 81 06 16
oder per E-Mail korbo@hewson.de

schwetz consulting - customer relationship management

Seit 15 Jahren beraten die Karlsruher CRM-Spezialisten ausschlieflich herstellerneutral bei Konzeption,
Einsatzplanung, Systemauswahl und Einfuhrung von Systemen fir ein integriertes Kunden-
beziehungsmanagement in Marketing, Vertrieb und Service (Customer Relationship Management - CRM).
Zu den Zielgruppen gehoéren inshesondere mittelstandische bis groRe Unternehmen des B2B-Markts. Einen
besonderen Schwerpunkt bilden Marktubersichten und Marktstudien tUber den deutschsprachigen CRM-
Softwaremarkt sowie das crmforum als Internetplattform mit Gber 200 Anbietern in der grof3ten deutschen
virtueller CRM-Messe (www.crmforum.de). schwetz consulting ist seit 1990 Mitglied im Bundesverband
Deutscher Unternehmensberater (BDU) e.V.. Weitere Informationen unter www.schwetz.de. Bei Fragen
wenden Sie sich bitte direkt an Wolfgang Schwetz, Tel. +49 (0) 721 - 940 420 oder per E-Mail

wolfgang@schwetz.de.
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1. Unternehmenshintergrund

ADITO Software GmbH entwickelt und vertreibt seit ihrer Griindung 1988 flexible und
generische  Software fur Vertrieb, Marketing und Service. In der
Unternehmenszentrale in Geisenhausen bei Landshut und im Schulungs- und
Entwicklungszentrum sorgen derzeit mehr als 35 Mitarbeiter flir Entwicklung, Vertrieb
und Service.

Das CRM-L6sungsangebot verfolgt einen branchenneutralen Einsatz, das durch
generische Architektur und gute Customizing-Tools ohne groen Aufwand an die
individuellen Bedurfnisse einzelner Branchen und Unternehmen anpassbar ist. Daher
finden sich in den Referenzkundenlisten mittelstandische und grof3e Unternehmen
vieler Branchen, vom Investitionsgiterhersteller tber die Getrankeindustrie bis zum
High-Tech-Dienstleister. Insgesamt setzen rund 550 Kunden Ldsungen von ADITO
ein, darunter Unternehmen wie Franz Kaldewei GmbH & Co. KG, GfK AG und
Neckermann Versand AG.

Seit Herbst 2003 verfligt ADITO Uber eine Java-basierte Eigenentwicklung ADITO
online, die plattformunabhangig einen weltweiten Zugriff auf die CRM-Daten
gewabhrleistet.

Die hochflexible und skalierbare Losung ADITO online setzt auf allen gangigen SQL-
Datenbanken auf, lasst sich mit beliebigen Fremdsoftwaresystemen einsetzen und
ermdglicht als generisches System Anpassungen und Erweiterungen ohne
zusatzliche Programmierleistung. Aktuelle Kundendaten lassen sich komfortabel via
Internet 'in Echtzeit pflegen und sind dabei auch offline nutzbar.. Daneben werden
Branchentemplates entwickelt, welche die Umsetzung individueller
Branchenanforderungen in ADITO erméglichen.

Als Vertriebspartner fur den deutschen Markt konnten die Firmen Agresso GmbH,
ABS Systemberatung GmbH und Waiblinger Softwarehaus und noch tber 50 Partner
gewonnen werden. Damit ist ADITO nach eigenen Angaben bundesweit in der Lage,
fur nahezu jede Branche ein entsprechendes Template anzubieten. Gleichzeitig
werden kontinuierlich eigene Produktentwicklungen vorangetrieben.

Der Erfolg dieser Strategie wird an einem kontinuierlichen und Uber dem
Branchendurchschnitt liegenden Wachstum deutlich. So konnte 2003 ein
Umsatzwachstum von 26 Prozent erreicht werden. Mitte 2005 erdffnete ADITO seinen
ersten Auslandsstandort mit einer Geschéftsstelle in Rothrist in der Schweiz.

Vor dem Hintergrund der erfolgreichen Unternehmensentwicklung mit kontinuierlich
wachsenden Kundenzahlen vergrof3ert ADITO gerade seinen Unternehmenssitz in
Geisenhausen um rund 600 Quadratmeter fir Entwicklung und Schulungszwecke
sowie zur Unterstitzung der geplanten Ausweitung des Vertriebsnetzes in

GroRbritannien, Osterreich, Polen und Frankreich.

© Korb / Naujoks / Schwetz 4



CRM-Software-Zertifizierung 2005/ 2006: ADITO September 2005

2. CRM-Software-Zertifizierung 2005/06

Licht ins Dunkel zu bringen und weg zu kommen von der reinen Auflistung von
Features waren die erklarten Ziele von schwetz consulting, Naujoks & Collegen und
Hewson Group, die CRM-Software-Zertifizierung einzufiihren. Statt Bits & Bytes steht

das Losen praktischer Aufgaben aus dem Anwenderalltag im Vordergrund.

Aufgabe 1 | Qualifizierung 1,7 O+
Aufgabe 2 | Lead Management 1,8 ©
Aufgabe 3 | Workflow 2,5

Aufgabe 4 | Service 2,1 ©
Aufgabe 5 | Jahresplanung 1,8 ©
Aufgabe 6 | Mailing 2,0 ©
Aufgabe 7 | Customizing 1,8 ©
Aufgabe 8 | Einfacher Import 2,0 ©
Aufgabe 9 | Komplexer Import 2,0 ©
Gesamtnote 2,0 ©

Abbildung 1: Ergebnis der Software-Zertifizierung

Abbildung 1 zeigt die Bewertungen der einzelnen Ergebnisse fir den CRM-Anbieter
ADITO Software GmbH anlasslich der CRM-Zertifizierung am 28.09.2005 im Hause
des Anbieters in Geisenhausen. Die Bewertung erfolgte auf der Grundlage der

aktuellen Software ADITO online.

Mit dem positiven Ergebnis bescheinigt die Jury dem Anbieter ADITO eine

Uberdurchschnittlich gute Aufgabenerfillung.

Insgesamt erreicht ADITO online eine Gesamtnote von 2,0 wobei wir eine 2,0 fur jede
Aufgabe vergeben haben, die wir fir umfassend geldst angesehen haben. Eine 1,0
entspricht einer sehr umfassenden, sehr weit Gber dem Durchschnitt liegenden
Aufgabenerfillung, eine 3,0 einer befriedigenden und eine 4,0 bedeutet, dass die

Aufgabe beziehungsweise die Anforderung nicht erfiillt worden ist.

© Korb / Naujoks / Schwetz 5
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2.1. Neuerfassung / Qualifizierung von Leads

Gepflegte Adressen bilden die Basis far ein funktionierendes

Kundenbeziehungsmanagement. Ohne dieses Fundament verlieren die

weiterfihrenden Aktivitaten an Wirkung und leisten nicht das, was eigentlich mdéglich
ware.

©+ Qualifizierung Leads

Bei der Aufgabe Neuerfassung / Qualifizierung von Leads geht es

im Wesentlichen um eine praxisgerechte Anlage neuer Kontakte

Die umfassenden Qualifi- | mit Unterstiitzung bei der Bewaltigung dabei tiblicher Tticken. Auch
zierungs- und Kategori- | sollen Mdglichkeiten der Adressenqualifizierung dargestellt und das
sierungsmaoglichkeiten lassen | Verfahren der Datenreplikation vorgestellt werden.

kaum Winsche offen. Gut

geldst wurden auch die | Neu an der komplett in Java entwickelten CRM-L6sung von ADITO
Dublettenprufung und | ist eine Schnellerfassungsmaske, die mit nur einer Zeile auskommt.

Datenreplikation.

Die Qualifizierungsmdglichkeiten sind sehr umfassend (Branche,

2 Std ADITO online

Status, Prioritdt, Bonitat, Kundenzufriedenheit, etc) und lassen sich auch flexibel
anpassen. Das gilt auch fur die Anlage von Querverweisen und die Abbildung von
Beziehungen zum Beispiel zu Vorgesetzten eines Ansprechpartners. Damit lasst sich
auch eine Abteilungsstruktur darstellen.

Datei  Bearbeten Ansicht 7

>l
my 40110 [X] | | Firma [X]

Lola Locker
Wertrieh
Auzsendienst
Leads [ Projekte
Marketing
Service
Colurbus

diverse Aufrufe

T my ADITO
T Kalender
# Firma
a3 Kontaktpersan
7 Bivitat
o Angebaot
o Auftrag

¢ offene Posten

w4 Personalplan

EFRREEER . E @ L%

._
Kunden-Mr. 1505
Pamel Heidelberger Druckmaschinen AG Personen T/Bemehung rPIanung rPro]e)de Ticket [Doku [ Umsatz [ Extras | Aufgaben rCqumbus |
Mame2 Crffsetdruckmaschinen Anrece | Titel | Warname ‘ hachname | Telefon | E-Mail | Furktion |
Strald . Dr. Sherlock Holimes 0019535679 = holmesi@h... Marketingdir...
ralse | Gutenbergstr. 34-37 Herr Artan Lutz 0871I57-0 adito@dorma... Abteiungsls.. -
Herr Prof. Robett Sotmer OBBSY £ 89554 r.sotmmer@... Einkaufsleter
PLZ Ort
Ea1E8 iliesch) Frau Kathi Stimmer 099891546565k stivmer@.. Abteilrgsle..
PLZFF B354 Postfach|postiach 13 B0 Herr Franziskus | “ampiri 06397-55761  fwampiri@h... Abteilungsls..
Land Dewtschland -
Telefon  [pa7157-0 |
o
Telefax  |0871/57-5737 |
Alle Aktivitdten
Etail  [info@neidelbera.com | _
Diaturm Kontaktart hetrifft Tusténdig Bemerkung | [CFiter
Inésrst [ heidelberg com | El 02,01 2006  Etail emplangen offen Lola Locker FROM. Dem...
01.12.2005 Besuch Auftrag Glrter Moser Achbung ..
( Qualifizierung | Betreuung | Touren [no | 28.11.2005 | Email empfangen offen Lola Locker FRON Dem...
05.07.2005 Besuch Auftrag Girter Moser Besuch wa...
Zielgruppe | Kunden (1) b 03.07.2005  Anruf offen Gilnter Mozer Besuch wa
13.06.2005  Anruf Auitrag Girter Moser reklamiert w...
Branche | Druckmaschinen (4] ' 07.05.2005 | Anruf Reklamation  Ginter Moser Wi erhatten...
Status Stammkregeim, (3) E 23032005 Anruf offen Glrter Moser huster for ...
L 29.09.2004 | EBrief offen Franz Miller flir neue Hal...
Rating 2881 - | Loyaitat|1 |+ 01.07 2004  Erstkortakt offen Lola Locker grofte Chan
Priotitét A-Top Kunde (1) -
i Regionaizentrale b Schnelleingabezeile
Kund Zufr. | zufrieden (2 hd
2 Anrede Titel orname Machnamme: Hortaktart Betmerkung
Besuche: Ist 1 Sol¥TD 3 | Dift|2 [ =1 I~ | | [+]

Abbildung 2: Detailansicht mit Kundenhistorie

© Korb / Naujoks / Schwetz 6
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Die Kategorisierung von Adressen und Hinweise auf den Leadursprung sind ebenfalls
umfassend geldst. Das gilt im gleichen MalR auch fur die Kontakthistorie. Die
Zuordnung zu Kundenbetreuern erfolgt Workflow-gesteuert tber die Postleitzahl oder
andere kundenspezifische Parameter. Die Mdglichkeit zur Anlage einer Favoritenliste
fur Firmen und Ansprechpartner erhdht den Praxiswert der Anwendung zusatzlich.
Neue Adressen werden zundchst in Leaddatenbank gespeichert, bevor die
Dublettenprifung durchgefihrt wird. ADITO verfligt dazu Uber ein eigenes Tool, kann
aber auch fremde Software zur Dublettenpriifung einsetzen. Die Ubertragung in die
Kundendatenbank wird dann manuell ausgelost.

Die Datenreplikation wird nur fur den offline-Betrieb benétigt. Sie funktioniert
problemlos und ist im Handling auch einfach. Die Aufgabe wurde in allen Punkten

Uberdurchschnittlich gut gelost.

© Korb / Naujoks / Schwetz 7
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2.2.

Lead-Management

Bei der Aufgabe zum Lead-Management sollen eingehende Anfragen per E-Mail
mdglichst automatisch weiterbearbeitet werden. Dazu gehért die Weiterleitung an den

richtigen Ansprechpartner, die Qualifizierung und Bewertung der Anfragen sowie die

Einleitung der nachsten Bearbeitungsschritte mit entsprechenden
Uberwachungsfunktionen zur Erledigung der Anfragen.
Uber Webformular eingehende Anfragen werden nach

© Lead-Management

In der online-Version werden
eingehende Anfragen
umfangreich geprift und fur
die  weitere Bearbeitung
bewertet. Die System-
unterstitzung zur weiteren
Verfolgung der Anfragen ist
umfassend gelost.

Durchlaufen verschiedener Prifungen (Mul3felder, Dubletten) zur
weiteren Bearbeitung in die Kundendatenbank Gbernommen. Die
Bewertung der Leads kann mit Abschlusswahrscheinlichkeit und
einem wahrscheinlichen Abschlusstermin vorgenommen werden.

Zur Verfolgung der Anfragen wird automatisch eine

Wiedervorlage beim zustéandigen Betreuer angelegt. Dieser wird

& std ADITO online

Uber die Postleitzahl identifiziert. Dabei wird die Kundenhistorie
fortgeschrieben. Der Anwender hat im ADITO Cockpit immer alle Daten Ubersichtlich

im Zugriff. Die Aufgabe wurde gut und umfassend gelést.

Detei  Bearbetten  Ansicht 7

K<k 1>
iy ADITO @ Lead Managetert @

Lola Locker
“ertrieh
Auzzendienst
Leads f Projekte
Marketing
Service

Columbuz

diverse Aufrufe
% Projekte
“ Lead Manage...
W Impart Manager

$B Tourerplanung

ERa7EE &, @ & 2S5

erstelt  12.01 2006 | von |Lola Locker

Lead-Management gedndert | 12.01 2006 | vor | Lola Locker

Anrede  |Hgrr  |w | Titel - Ertassungsdatum|12.01 2008 | | Datenimport aus mySOL {Internet) ‘
Machname | Hinterecker zustanclig Lola Locker -
“orname | Thomas
s Erfassungsart | ptermet -
FPosition - ) | Gesarmteirtrag in Firma, Person, Aktivitat ‘
betrifit aus Mailverteiler streichen -
Firrma Bayer AG | i in Fi ivité ‘
iy B <ain teresse mehr Einzeleintrag in Firma, Person, Aktivitat

Slrazse
PLZ S Ort

Friedrich-Bavyer-Str. 15
91373 | Leverkuzen

gewy. Unterlagen [Cikernommen ?

LKZ fKNR: | Deutschland | | 4772
Tel f Fax

E-Msil thinterecker@hbayer de

migliche Dubletten rZusaizdaien |

Kontaktperson

Firma Anrede Titel orname Machname E-hail

Bayer AG Herr Cr. Thomaz Hirterecker t hirterecker@bayer de
Firma

Firma [Lkz [Pz Ort Strakte

Bayer AG DE 51373 Leverkusen Friedrich-Bayer-Str. 15

Abbildung 3: Eingehende Anfrage

© Korb / Naujoks / Schwetz 8
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2.3.

Workflow-Unterstiitzung

Die Automatisierung von Routineaufgaben mit Hilfe der CRM-Software kann den
Mitarbeitern eine Menge Arbeit sparen, wenn nicht sogar vollstdndig abnehmen,
beispielsweise, wenn Glickwiinsche per E-Mail automatisch in einem vorgegebenen
Layout zum Geburtstag versandt werden. Zum Alltag gehéren aber auch
Beschwerden von Kunden, die per E-Mail eingehen. Hier sollten die Workflow-
Unterstiitzung, ggf. auch grafisch aufbereitet, und die daraus resultierende Automatik
der Geschéftsprozesse demonstriert werden.

Zwar verfugt ADITO online nicht Uber ein graphisches Workflow-

Zwar ohne
Tool, lassen sich
Arbeitsfolgen festlegen und

Workflow Tool, der  Workflow-Designer  ermoglicht aber  dem

graphisches | Systemadministrator uber eine Script-Sprache die Festlegung von
Arbeitsfolgen. Diese kdnnen auch flexibel angepasst und verandert

erzeugen automatisch | werden. Als Ergebnis erhdlt jeder Anwender Uber "my ADITO"
entsprechende . Wieder- seine offenen Aufgaben aus der Kundenhistorie auf Knopfdruck.
vorlagen bei den
zustandigen Betreuern. Damit lassen sich problemlos die hier geforderten Aufgaben,
Glickwunschschreiben und Beschwerden, l6sen. Das System
erzeugt offene Aktivitaten beim Service- oder AuRendienstmitarbeiter. Insgesamt
wurde die Aufgabe befriedigend gelost.
my ADITO [X]
my ADITO Favoriten | - |
fAufgaben&Termine rmeine Anrufe rUrdernehmenS-Nachricr'rten rZe'rterfassung |
Aufgaben
tallig am | Status | Betrett | Beschreibung | zusténdig Ersteller Pricy _| _\l
01.12.2005 Micht begonnen  [neuen Besuchstermin vereinbaren Heidelberger D... |Lala Locker Acdrir [ |\lf,} ‘i
26.11.2005 Micht begonnen  |anrufen Terrat GmbH H... |Lala Locker Lala Locker [y
[Cerledigte Aufgaken
[(oelegierte sufgaben
1 | Skl | | 4
Terming
beginnt urm |endet L Betreff Beschreibung | zustéandig |Links |Ar1 | RS |e—
1201 2006151900 1200 2006 20:00 Do Pr&sertation Heges Lola Locker LJ‘}]J \;‘I‘l
b

Abbildung 4: Workflow Designer

© Korb / Naujoks / Schwetz
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my A0ITO (X | | Ticket [X]

Ticket - Nr : 1

Firrna |Heidelberger Druckmaschinen &G |v| erstelft  22.08.2005 10:44  von Admin

O Arton Lutz gedndert 12.01.2006 15:21 von Lola Locker

-

Titel Defekte Lieferuny

Kategarie | Fehler - Gerit Badewanne [+] [ Otine Know-Haw |
Status | halten - Baugruppe | Hauptgruppe b Report Ticket
Prioritét | mittel

- Fusténdig | Herbert Obermeier -

Detal — \\pyare teitweise zerbrochen

Ldsung eintragen

Inhalt Hinwveis
Lieferung wird komplett erneuert, gebt auf Kulanz per E-Mail s Lutz gesendet

Abbildung 5: Anlage eingehender Kundenkontakte (Beschwerden)

© Korb / Naujoks / Schwetz 10
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2.4. Zeiterfassung von Mitarbeitern fur Service-Aktivitaten

Zur Zuordnung und Abrechnung von Aktivitditen des Service-Personals soll eine
Erfassung der abgearbeiteten Service-Zeit moglich sein, die sowohl dem
Kunden/Anfrager  zugeordnet wird als auch als Arbeitszeiterfassung/
Leistungsnachweis des Mitarbeiters gilt.

© Service Uber das Modul "Projekte” gelang es Service-Zeiten zu erfassen
: . , und diese Werte kundenspezifisch aufzulisten und fir weitere
Die Zeiterfassung, sicher 3
keine typische CRM- | Abrechnungen zur Verfligung zu stellen. Eine Ubergabe an Excel

Funktion, konnte gut gelost | sy qahei ebenso maglich wie ein Export an i-net Crystal clear, dem

werden. Ebenso die
Ubergabe an ein | Runtime-Modul des Berichtsgenerators. Ein umfassendes
Abrechnungssystem.

Leistungsabrechnungssystem bietet der Partner Agresso.
Mit Drag und Drop werden sehr einfach die Zeiten den Projekten zugeordnet. Damit

kann auch eine Personalplanung unterstiitzt werden. Auch kénnen mehrere beteiligte

Firmen pro Projekt dargestellt werden.

2 Std ADITO online

Datei  Bearbeten  Ansicht 7
I& 4 =2 (=& Q! WE = D N | I,

' L 12 ERzFEE &, B @ 2%
Lola Locker my 2010 [X] | | Projexte [X]

“ertrieh A

pr—

Auzsendienst

Leads [ Projekte heteiligte Firmen

Marketing Projekt-Mame | Heges Realisierung | 06.03.2004 E Firma Funktion
T . § Bayer AG GU
Service Projektlefter | Lol Locker - Wolutmen 00 € Heidelberger Druckmaschinen AG | Baltrager
" Carl Cloos Architekt
Calurmbuzs Startdaturm Sa 1207 2003 23] ‘Wahracheinl 55 % Borlace INC. B
diverse Aufrufe Prioritst Standardangebot v il gevwvichtet 440 €
1 Projekte Status in Bearbeitung - Summe Hosten 645 € |v|| -

vl Lead Manage...

W Import Manager [‘aptivitaten [ beteilgte Personen | Angebote / Auftrage || Zeitabrechrung | Dokumerte | autgaben |

‘:‘:5 Tourenplanung beauftragte Di
Auftrags-Mr (Pos) | WarEnGruppe | Bezeichnung ‘ Stunden| Einzelpreis gesart fertig % 250 |-
AUfAG0B-2(2) | Dienstieistung Warkshap 44 7500€  3.300,00 &
AUt-1806-2 (3) | Dienstieistung Installation 55 B500€|  467500€ AB DL netto € 7.975
beaufiracte Stunden 99
geleistete Stunden 7
erbrachte Di . o “erbrauchin % 17AT
Mitarbeiter Datum Tatigkeit Firma | Stunden | Eemerkung
Lola Locker 02.09.2005 | Schulung Heidelberger Druckmaschinen A 7 Sachbearbeiter
Lola Locker 02.08.2005 | Customizing Heidelberger Druckmaschinen AG 2 Oherflachen
Lola Locker 01.09.2005 Wiorkshop Heidelberger Druckmaschinen &G 4
Lola Locker 01.09.2005 | Installation Heidelberger Druckmaschinen 8 4

Abbildung 6: Zeit- und Kostenauswertung bei Serviceauftragen

© Korb / Naujoks / Schwetz 11
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2.5. Jahresplanung

In der Aufgabe Jahresplanung soll die CRM-Software den Mitarbeiter bei der Planung
der Umsatze fir das kommende Jahr unterstiitzen. Aufgeteilt nach drei Sparten
werden die Umséatze der drei besten Kunden von Hand geplant und die so genannten
B-Kunden sollen einen prozentualen Aufschlag auf den erwarteten Umsatz des
laufenden Jahres erhalten. Die Ergebnisse der einzelnen Durchfihrungsschritte sollen
gezeigt werden.

© Jahresplanung Uber den Reiter "Jahresplanung" besteht die Mdglichkeit der

] ) o manuellen Planung auf Spartenebene innerhalb eines Kunden.
Die Funktion der individuellen - ) . o
Jahresplanung konnte | Detaillierte Zusatzinformationen zu Wettbewerbern werden in einer

ebenso wie die Variante mit | gigenen Maske angezeigt. Vor der Planung kann nach beliebigen
einem Prozentaufschlag B E ] )
einfach und umfassend gelost | Kriterien aus der Kundendatenbank selektiert werden. Auch die

werden. Auch konnten die | pjanung der B-Kunden mit prozentualem Aufschlag auf
vielfaltigen Selektions- ]
moglichkeiten tiberzeugen. vorhandene Vorjahreswerte konnte umfassend vorgefiihrt werden.

Die Ergebnisse konnen in Listenform oder graphisch als

Saulendiagramme dargestellt werden. Auch die geforderte Verdichtung auf regionaler

Ebene konnte umfassend gel6st werden.

2 Std ADITO online

Datei  Bearbeiten  Ansicht 7

K< > GRZEE &. @ 2 23

Lola Locker riy ADITC @ Firma @
1
Aussendienst <":I ¥ L 5 "
Leads ! Projekte Kunden-kr. 1308
Marketing Narmed Heidelberger Druckmaschinen AG rPersonen rBeziehung rPIanung rProjek'ta Ticket [Doku [Umnsstz |Extras [ Aufgaben rCo\umbusl
eaice Name2 | Offsetcruckmaschinen Sparte [ Potenzial]  Umsstz ] Umsatz o] Planumsatz] UmsstzwEin €
Colurnbus Stralt Eadewanne 1.000 523 B25 B25 2160
ﬁ (154 Gutenbergstr. 34-37 Duschyranne 250 13 175 175 70
Iverse Autrute Wiazchtizch 300 207 24 24 00
| PLZ 69168 Ot iesioch
T my ADITO
g FLZPF  |ga154 |Postfach postfach 1360
Kalender
Land Devtzchiand -
B Firma =
Telefon  [0871/57-0 |

P

s Hontaktperson

Teletax  [0871/57-5737 |

A Adivitat

E-Msil | info@heidelbery.com | )
7
il Angshat Irterrst |Www.heidelberg SO ||§|
o Auftrag
l/Qua\ifiziarung rEieireuung rTUuren Info |
J offene Posten
Zielgruppe | Kunden (1) -

."-a Personalplan
Branche Druckmaszchingn (4 -

Status Starmimk regeim. (3) -

Planung anlegen

Rating ARR (1) v Lovyaltdt 1 |«

Prioritat A-Top Kunds (11 - | Planwerte in % von VJ-Umnsatz |
Stufe Regionalzentrale - | Repart Planumsatz |
Kund Zufr. | zufrieden (23 - | Y e e - |
Besuche: I=t 1 Soll ¥TD| 3 Diff.| -2

Abbildung 7: Jahresplanung
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2.

6.

Mailing-Aktion

Bei der Aufgabe Mailing-Aktion plant die Marketing-Abteilung den Versand von
Werbebriefen an Bestandskunden, die seit einiger Zeit nichts mehr gekauft haben.
Die Software soll Kunden selektieren, die aus einem bestimmten Postleitzahlengebiet
kommen und in einer bestimmten Sparte seit 6 Monaten nicht mehr gekauft haben. In
einem Serienbrief wird mit Bezugnahme auf den letzten Kauf eine Botschaft platziert.
Der Brief soll der Kontakthistorie hinzugefigt werden und der zusténdige
Vertriebsmitarbeiter eine Nachfass-Erinnerung automatisch in den Kalender
geschrieben bekommen.

© Mailing-Aktion

Im Kampagnenmanagement kann jedes Feld der Kundendatenbank

igzpagnen-Ma%rggisnigﬂses selektiert werden. Dabei sind auch Kombinationen méglich. Der sog.
mit durchdachten Zusatz- | Selektionsexperte, ein neues Feature, zeigt die Beschreibung der
funktionen far die | Selekii it der Zahl der gefundenen Treffer und sorgt fir di
Erfolgskontrolle und elektionen mit der Zahl der gefundenen Treffer und sorgt fir die
Nachverfolgung. Speicherung. Damit kdnnen auch mehrfache Selektionen

durchgefiihrt werden.

AnschlieRend wurden routinemafiig die personalisierten Serienbriefe generiert. Dabei
wird auch der im Kundenstamm gespeicherte préferierte Kontaktkanal (E-Mail, Fax,
Brief etc) ebenso beriicksichtigt wie die Erlaubnis zur Werbung. Nach dem Versenden
wird automatisch ein Kontakt in der Kundenhistorie und eine Folgeaktivitat erzeugt.
Die Darstellungen der Wiedervorlagetermine kénnen im eigenen Kalender ebenso wie
im Outlook Uber eine Verknipfung mit Exchange erfolgen. Der ADITO-Kalender ist
analog des Outlook-Kalenders aufgebaut.

my ADITO @ Hampagne |z|

Mame| Telefonakouize 204 - Status | offen -

gliti von| i 16052004 |[E]| kis |Di14.092004  |[E]

l/Kontak'lperson rKampagnestufen rKenndaten rErfoIgskontrolle rallgemein |

& Kortaktpersonen sind beteiliot

Serienaktion

Personen in Stufe:

“ornarme | Matne | Firtna | Funktion | bevorz. Infokanal | StufeText | Stufe | Anz| Agent | | |V|

hiichzel Schurr Terrot GmbH Einkaufzleiter | Brief Kontakt-Telefonat 1 2 Lola Locker

Geory Argerer Gehbr. Heller Einkaufsleter | E-Mail Erzthersturng 2 3 Laols Locker e i=totei niokAnal

Gizela Schrnitt Robert Bosch GrbH | Einkaufsleter  |Fax Er=theratung 2 3 Lols Locker

Kriztiane Thaler Siemens &G Einkaufzleiter  |E-hail Angebot schicken |3 3 Lola Locker Sl

Bernd hillezr Winkler & Dusninebi... | Einkaufsleter | Brief Angebot schicken |3 3 Laols Locker

Fritz Wiatter Lika Mazchinenfak... |Einkaufsleter  |E-Msil Auftrag erhatten 4 3 Lol Locker | |'|
@ inhouse (0 Export

Abbildung 8: Mailingaktion

Anschliefend konnte eine Auswertung der Aktion durchgefiihrt werden, bei der die
Anzahl der Kontakte, der Status und die Kosten beriicksichtigt werden.

Das Kampagnen-Management von ADITO online ist sehr umfangreich und lasst kaum
Wiinsche offen.
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2.7

: Customizing

Die Aufgabe Customizing soll zeigen, wie eine neue Tabelle mit drei Feldern dem
Standard hinzugefiigt werden kann. Die neue Tabelle soll mit dem Kundenstamm
verknUpft werden, so dass sie unternehmensweit nutzbar ist.

©

Flexibil
wurde

Aufgabe
vorgefuhrt.

Customizing

Die Anpassbarkeit und damit

itat des
mit der

Programms
Lésung der
Uberzeugend

Das Hinzufugen von neuen Tabellen und Feldern sowie die
anschlieBende Verknipfung mit dem Kundenstamm kann bei
ADITO online ohne groRen Aufwand durchgefiihrt werden, da
das Datenmodell offen ist fur individuelle Erweiterungen
(generisches System). Auch die Anlage einer Maske fir die

Dateneingabe dieser Felder stellte kein Problem dar.

Fir den Systemadministrator sind Grundkenntnisse im
Programmieren hilfreich..
"2 5td ADITO online - Admin
Dstei Eearbeiten Einstellungen 7
B 0 IODB@E@BME mw -] [k Poc HOVFRHIseHe D
= FRma B Hie== : HE e e e e R EE
[ KUNDENNR =4 Aﬂ“: T‘ﬂ“ e i g::
Lo mamER : [HEeEE 228
E}Ep Register_1 e D N : : ;]
EBPersonen PlAMET i FSONEN rEiezw ng rPIanung r/PI’DJeHE Ticket |Doku [Umsstz | E:
-0 NAMEZ : [[2nrede [Ttel [yormame |wachname | felefon = Ml Sunktion
. . | |fest fest fest fest fest fest fest
[ neus_Person [<] |: GB_Street STRASSE Flfest  fest fest fest fest fest fest

TDEPLZ Lz

Tabelle | Layout

[Eigenschatten | : DEPLIPF|PLZ PP

st fest fest fest fest fest fest
: [fest fest fest fest fest fest fest
fest fest fest fest fest fest

Mame

P Tabele fillen

Imer editierbar
Updateprozess

Gehe Tu

Austihren bei Dop...

SEL Akt

5, SELECT KOMTAKT

a.opEnLinkedFrame[G

Ja EMAIL
B | e
B

TELEFAX

INTERMET

bel_Aktivitagten

|
([BoNTAET  ~ [ Linsals

- | aEtum Yontaktart |'gemfft B Fustandig |‘§amerkung ‘

1 [fest test test fest test
- |fest test test fest test ek
- |fest fest fest fest test ect_his g
C|fest test test fest test I
- |fest fest fest fest fest EE

oo~

Abbildung 9: Customizing
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2.8. Einfacher Datenimport
In der Aufgabe "Einfacher Datenimport” sollen knapp 600 gekaufte

Interessentenadressen, die im Excel-Format vorliegen, in die Interessentendatenbank

eingespielt werden, um weitere Aktionen durchfiihren zu kénnen.

Der einfache Datenimport aus einer Excel-Tabelle erfolgte nach

© Dateni

Mit Hilfe des ADITO-Import-
Managers konnten alle Excel-
Datensétze importiert werden.

mport Ubertragung ins csv-Format tiber den ADITO-Import-Manager und
einer Matching-Tabelle. Es konnten alle Datensétze importiert und
richtig zugeordnet werden.

Der Datenimport hat reibungslos funktioniert.

2 Std ADITO online

Datei Bearbeten Ansicht 7

K<l 1>
Lola Lacker
Wertrieh
Auzsendienst
Leads [ Projekte
Marketing
Service
Columbus

diverse Aufrufe

%7 Projekte
“J Lead Manage...
W Import Manager

>

%o Tourenplanung

Abbildung 10

|

A cGavE@
iy ADITO |z| Impart Manager |z|

ADITO Import Manager

2

&, @ @

@ aus ASCI-Datei
() aus Tabelle

Bemerkung
Import aus einer Excel-Liste in die
Leads-Erfassung

Bezeichnung Import aus Excel

Datenbank-Alias| oTaNDARD_ADITO

-

Tabelle IMPINTERNET - Feldrenner [ ||
Import-Datei ChsditaCnline'Dokumentelimport kunden-lmport .oy
Import | Update |
Importfeld - Lese Feldname - Schreibe Feld-Typ
0 MAKMET FIRMA “arChar
3 STRASSE STRASSE “arChar
4 LKZ LkZ WarChar
SPLZ PLZ WarChar
B ORT ORT WarChar
9 ANREDE AMNREDE “arChar
7 YORMAME SORMAME “arChar
& MAME MACHMAME “arChar
| [~ 7]
Impartfeld - Lese (ASCI) Feldnamme - Schreibe (Tahelle)
| Anhidngen | | Andern | | Lischen | | Starten | Impaort won Zeilel:l his Zeilel:l

: Datenimport mit dem ADITO Import Manager
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2.9. Komplexer Datenimport

Beim komplexen Datenimport sollen insgesamt 6000 Datensatze im Access-Format in
das CRM-System (berspielt werden. Es handelt sich dabei um eine Datenbank, die
Firmen, Interessenten, Kunden, Auftrage und Angebote beinhaltet, die unterschiedlich
miteinander verknUpft sein kdnnen. Die existierende Struktur soll auch im neuen

System vorhanden sein.

. Der komplizierte Import einer strukturierten Access-Datenbank
© Datenimport

stellte ADITO vor keine Probleme. Sicher muss eine derartige Aktion
Auch komplexe Daten- . ) )
strukturen zu importieren, | Sorgféltig vorbereitet werden. Dazu hat ADITO eigene Frames

war fur ADITO-online kein | entwickelt. Die Zuordnung der Datenfelder hat einwandfrei
Problem. B
funktioniert.

Die Praxistauglichkeit konnte auch hier unter Beweis gestellt werden.
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3. Lésungshighlights

An herausragenden Merkmalen der von ADITO Software angebotenen CRM-L&sung

ADITO online sind besonders zu nennen:

1. der grof3e Funktionsumfang fiir Vertrieb, Marketing und Service im Innen- und
AuRendienst erflillt bereits im Standard komplexe Anforderungen im Business-to-
Business-Markt

2. die Vielzahl von Branchen-Templates garantiert kurze Umsetzungs- und
Implementierungszeiten

3. die durch die generische Architektur und das leistungsféahige Customizing-Tool
grolRtmagliche Systemoffenheit fir

a. individuelle und branchenspezifische Anpassungen und Erweiterungen
ohne Zusatzprogrammierung
b. die Anbindung von Fremdsystemen
die Plattformunabhéngigkeit bei Server und Client
der Online- und Offline-Einsatz mit Datenreplikation
die hohe Investitionssicherheit durch
a. langjahrige Erfahrungen im CRM-Markt
b. modernste Technologie (Java)
c. rasche Implementierung
d

geringe Folgekosten
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