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Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Die dadurch begriindeten Rechte, insbesondere
die der Ubersetzung, des Nachdrucks, des Vortrags, der Entnahme von Abbildungen und Ta-
bellen, der Funksendung, der Mikroverfilmung oder der Vervielfaltigung auf anderen Wegen
und der Speicherung oder Verarbeitung in Datenverarbeitungsanlagen, sowie auch eine aus-
zugsweise Verwertung, bleiben vorbehalten.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen usw. in diesem
Werk berechtigt nicht zu der Annahme, dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und
Markenschutz-Gesetzgebung als frei zu betrachten wéren und daher von jedermann benutzt
werden durften.

schwetz consulting
customer relationship management

Seit 18 Jahren beraten die Karlsruher CRM-Spezialisten ausschlie3lich herstellerneutral bei Konzeption,
Einsatzplanung, Systemauswahl und Einfiihrung von Systemen fiir ein integriertes Kundenbeziehungsma-
nagement in Marketing, Vertrieb und Service (Customer Relationship Management - CRM). Zu den Ziel-
gruppen gehdren insbesondere mittelstandische bis grof3e Unternehmen des B2B-Markts. Einen besonde-
ren Schwerpunkt bilden Marktubersichten und Marktstudien Gber den deutschsprachigen CRM-
Softwaremarkt sowie das crmforum als Internetplattform mit Gber 200 Anbietern in der gréf3ten 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

B&R DV-Informationssysteme GmbH entwickelt seit 1992 erfolgreich CAS-/CRM-Systeme. Derzeit
beschéftigt B&R am Firmensitz in Kandel 30 Mitarbeiter. Mit smartCRM bietet B&R eine Software zur
Steuerung von Vertrieb, Marketing und Support fir mittelstandische Unternehmen aus Handel und
produzierendem Gewerbe. smartCRM ist individuell konfigurierbar und passt sich variabel an lhre
Unternehmenssituation an, auch nach der Installation sowie im laufenden Betrieb. B&R erarbeitet
gemeinsam mit den Kunden maf3geschneiderte CRM-LOsungen, die exakt deren Anforderungen ent-

sprechen.

Der modulare Aufbau ermdglicht eine branchenspezifische Fokussierung. Der Bereich Investitionsgii-
ter nutzt bevorzugt Vertriebsprojekte, Angebotskonfiguration, Forecast und die Maschinenverwaltung
von smartCRM. Der Handel schéatzt Absatzplanung, Umsatzanalyse sowie Zielvereinbarung. Mit der
Branchenlésung printCRM verfligt B&R auch Uber eine umfassende CRM-Software fur Verlage.
Uber eine konfigurierbare Schnittstelle zu ERP-Systemen ist die Darstellung der Umsatzentwicklung,
des aktuellen Auftragseingangs und Offener Posten moglich. smartCRM steht fiir aktive Vertriebs-

steuerung und MIS (Management Information System).

Uber 12.000 mittelstandische Anwender in 300 Unternehmen vertrauen auf die langjahrige Erfahrung
des CRM-Spezialisten. B&R ist Microsoft Certified Partner fiir ISV/Software Solutions und seit mehre-
ren Jahren Kooperationspartner des Karlsruher ERP-Anbieters ABAS AG. Ferner arbeitet B&R mit

Vertriebspartnern in Deutschland, der Schweiz und Osterreich zusammen.
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smartCRM im Unternehmen

=l |

ERP N_Iaterial-

wirtschaft

\Vertneb Sy
\ ____________ . B9 Filialen
Kommunikation

"' Marketmg

Auftrags-
abwicklung

Servi

! AuBendlenst

smartCRM und ERP-Software

e Komfortable Angebotsgenerierung mit Textbausteinen und Bildern

e Ubersichtliche Auswertungen zu Umsatz, Auftragseingang, Offenen Posten etc.
e Zielsetzung / Leistungsplanung, z.B. fir Umsatz, Besuche, Neukunden

e Automatische Warnung bei Abweichung von Zielvorgaben (MIS)

e Dokumentenverwaltung (doc, xls, pdf, jpg, ....)

e CTI, E-Mail, PDA-Anbindung

e Zeit-, Informations- und Aufgabenmanagement

e Maschinenstamm mit Servicehistorie

e Marketingaktivitdten, z.B. Newsletterversand, Messeeinladungen

o Dezentraler Zugriff von Filialen / Notebooks
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2. Die Bewertung im Rahmen der CRM-Zertifizierung 2007 / 2008

Seit 2004 unterzog die auf CRM spezialisierte schwetz consulting rund 25 CRM-Systeme einem aus-
fuhrlichen Praxistest. Als langjahriges, herstellerneutrales CRM-Beratungsunternehmen hat sich
schwetz consulting zum Ziel gesetzt, filhrende CRM-Systeme einer qualitativen Bewertung hinsicht-
lich der Alltags- und Zukunftstauglichkeit zu unterziehen. Hierbei z&hlt nicht die Anzahl mdglicher
Funktionen, sondern die Losung von praktischen Aufgaben im Tagesgeschéft der Anwender. Damit
wird fUr die Anwender eine klare Orientierung bei der Softwareauswahl geschaffen und das Risiko bei
der Entscheidungsfindung gesenkt. Die Zertifizierung gibt auRerdem Herstellern die Gewissheit, sich

in praxisrelevanten Aufgaben behaupten zu kénnen.

Bewertungsschema:

Das Schema der Bewertung entspricht den Sternen der Hotelkategorien.

¥ % Y% % % = sehr gute, weit iiber dem Durchschnitt liegende Aufgabenerfiillung
% % %% =umfassende Lésung der Aufgaben

LG ¢ = befriedigende Aufgabenerfiillung

L = Aufgaben nicht zufrieden stellend gelost, Anforderungen nicht erfuillt

+ entspricht einer Zwischennote (0,5)

© schwetz consulting - Karlsruhe = 05.11.2007 = Seite 6
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3. Die Zertifizierungsergebnisse von smartCRM

Die B&R Informationssysteme GmbH hat die gestellten Aufgaben auf der Basis der Software
smartCRM Version 4.1 Uberzeugend geldst und in der Bewertung mit 4 Sternen (exakter Wert 4,06)

gut abgeschnitten:

& & & ¢

Besonders hervorzuheben ist ...

Aufgaben Bewertung
1. Neuerfassung und Qualifizierung von Leads, Lead ¥ % ** +
Management

2. E-Mail-Management * K Kk +
3. Besuchsplanung und Bericht * % % Kk

4. Workflow-Unterstiitzung * KKk +

5. Service-Aufgaben * %k +

6. Jahresplanung im Vertrieb S & & des
7. Mailing-Aktion * % % Kk
8. Customizing * %k K K
9. Datenimport * &k K

© schwetz consulting - Karlsruhe = 05.11.2007 = Seite 7
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4. Aufgaben der CRM-Zertifizierung 2007 / 2008

Bei den Aufgabenstellungen, die als Zertifizierungsgrundlage herangezogen wurden, haben wir uns
an den praktischen Anforderungen aus zahlreichen Projekten orientiert. Um eine gewisse Vergleich-
barkeit sicherzhustellen, haben wir uns branchenneutrale Aufgabenstellungen des téaglichen Bedarfs

ausgewahlt, die in jedem Unternehmen vorkommen.

Aufbauend auf den Erfahrungen der ersten drei Jahre der CRM-Zertifizierungen wurden die Pri-
fungsaufgaben weiter entwickelt, um so die aktuellen Schwerpunkte und neuen Erkenntnisse ent-

sprechend bertcksichtigen zu kdnnen.

Die L6sung dieser Aufgaben sollen bei dem Zertifizierungstermin vorgefiihrt werden. Ebenso wird der
Losungsweg wahrend der Zertifizierung bewertet. Eine CRM-Zertifizierung nimmt ca. vier Stunden in

Anspruch und erfordert eine entsprechende Vorbereitung des CRM-ANbieters.

Die detaillierten Aufgabenbeschreibungen werden den angemeldeten Anbietern vier Wochen vor

dem Zertifizierungstermin per E-Mail zugesandt.

Abschliel3end erhélt jeder CRM-Anbieter einen Bericht mit der Bewertung der gezeigten Lésungen zu
den einzelnen Aufgaben. Die Bewertung entspricht unserer neutralen Einschétzung aus jahrelanger

Erfahrung in der Beobachtung und Analyse des Softwareangebots im CRM-Markt.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 05.11.2007 = Seite 8
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CRM-Zertifizierung 2007 / 2008

4.1

Neuerfassung und Qualifizierung von Leads / Lead Managemert

Aufgabe:

Die Anlage eines neuen Kontaktes (Firma, Ansprechpartner, Kontakt) im CRM-System mit der Dar-
stellung der Qualifizierungsmerkmalen, Erstellung von eventuellen Querverweisen und Beziehungen

zu anderen Marktpartnern steht im Mittelpunkt dieser Aufgabe.
Dabei sollen auch die Funktionen zur Dublettenerkennung vorgefuihrt werden.

Die Mdglichkeiten zur Definition und Auslésung von Folgeaktivitditen nach durchgefiihrter Qualifizie-
rung neuer Kontakte sollen vorgefiihrt und erlautert werden. Die Software soll eine automatische Fol-
gebearbeitung von Anfragen erméglichen. Im weiteren Vertriebsprozess soll zu jedem Zeitpunkt der

aktuelle Status der einzelnen Leads nachverfolgt werden kénnen.

Zusétzlich soll die Datenreplikation bei einem Offline-Betrieb erlautert und durchgefuhrt werden, um
eine Verteilung der neuen Adressen auch an Auf3endienstmitarbeiter zu simulieren. Alternativ ist die

Arbeitsweise mobiler Anwender zu erlautern.

Losung:

@ Adressen: ANNOS E“E“E

Adresse “ Stammdaten H Warenwirtschaft || Memo || Statistik H Status |‘ Bewertung | Ubersicht || Dokumente |

Status |Stammkunde v ‘ K Zufr heit ‘ 1- Exzellent v ‘

Prioritat ‘Tgp_Kunde v‘ Klassifikatian ‘A_Tgp_Kunde v‘
R Bonitat 2 Branche i
D- 51089 Kaln 1 - Extellnt v| Nahrungsitl v

Attraktiitat ‘ 9 - Hoch v ‘ Herkunft ‘ Interpack 2002 v ‘
@ (0221/6757-3 Zukunft ‘2_ Hach Vv ‘ s Anteil % 14,90 ‘
Sl Fotenzial ‘> 100 000 € v‘ Ligferanteil ‘ 85,00‘
info@annos de
wvey.annos.de
& Bernd Dambach
% Adressen B0
#-%¢ Filter Anrede Titel  “orname | Name Abteilung | Funktion Prio, Tel Fax Ausgeschieden &
=& Partner [Hr  [Dr. Jonas  Anno ( aftsfihrer A -91 (0172/8724005  janno@annos de
#00 Altivitaten Hr Dr.  |Manfred | Behrens Aubendienst -25 -35 -
= PIM Hr Dieter  |Ludhwig Techn-Leitung M |43 (017379977 779 dludwigi@annos de|. .

il
@ Projekte Hr Erwin  Palmer ‘erkaufsleiter A -1
¥ & Maschinen Fr Anne Schadle B |32 -39 -
(8] Merkmale Fr Katja Zoft EK/2 Z |14 31.01.2008
=% Reklamationen
-] Auswertungen
]
I« | ¥

L — = |

Abb.: Adresse (Reiter Bewertung) mit Ansprechpartnertibersicht
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Adressen und Ansprechpartner kénnen mit beliebigen Kriterien beschrieben und qualifiziert werden.
Alle Angaben stehen fur Such- und Selektionsfunktionen Uber individuelle Inhalte in Auswabhltabellen
zur Verfligung. Zusatzmerkmale kdénnen praktisch unbegrenzt erganzt werden. Daflir steht auch ein

Formulareditor zur Verfiigung. Derartige Anpassungen bleiben beim Releasewechsel erhalten.

smartCRM verwaltet beliebige Beziehungen und Hierarchien zwischen Adressen und / oder An-
sprechpartnern. Dazu gehdren auch mehrstufige Konzernstrukturen, Beteiligungen sowie verschie-
dene Beziehungen zwischen Kunden und Lieferanten. Dariiber hinaus verwaltet und analysiert

smartCRM auch Wettbewerberinformationen.

Eine Dublettenkontrolle auf Basis frei definierbarer Felder sowie eine ausgefeilte Suchfunktion hel-

fen, Dubletten bei der Neuerfassung von Adressen oder beim Datenimport zu vermeiden.

Bei der Datenerfassung werden die Anwender durch Pflichtfeldpriifungen und Vorgabewerte unter-
stlitzt. Ebenso erleichtern Postleitzahlen- und Ortstabellen die Eingabe von Adressen. Die Zustandig-

keit des Kundenbetreuers wird davon abhangig automatisch ermittelt.

Mit wenigen Klicks gelangt der Anwender in smartCRM zu weiteren Details, z.B. zu haufig gekauften

Artikeln oder der Absatzentwicklung des Kunden.

Nach der Anlage einer neuen Adresse werden die Folgeaktivitaten als geplante Kontakte angelegt.
Dabei kénnen auch Gruppentermine fir mehrere Personen festgelegt werden. Die Synchronisation
mit Outlook erinnert somit die Anwender an fallige Aufgaben und Termine. Anderungen von Terminen
in Outlook kénnen automatisch auch mit smartCRM synchronisiert werden. MS Outlook ist jedoch
keine Voraussetzung fur die Nutzung von smartCRM, da smartCRM Uber eine integrierte Aufgaben-

und Terminverwaltung verfugt.

Beim Offline-Einsatz steht smartCRM mit der vollen Funktionalitat lokal auf dem Notebook / in der Fi-
liale zur Verfigung. Die Daten werden nach AuBendienstmitarbeitern oder eigenen Vorgaben an No-
tebooks und Filialen verteilt. Die Synchronisation erfolgt automatisch via E-Mail, Modem oder Handy -
auch unterwegs per UMTS. Die Anbindung von Niederlassungen und Filialen ist auBerdem uber ei-

nen Terminalserver méglich. Dabei entfallt der Administrationsaufwand fir lokale Versionen.

Damit kénnen Adressen und Ansprechpartner auch offline durch den Aul3endienst erfasst und gean-
dert werden. Die Datenreplikation kann vom Notebook aus gestartet werden und fuhrt zu einem Ab-
gleich zwischenzeitlich vorgenommener Anderungen sowohl am zentralen Server als auch am Note-

book des AuRendienstes. Dabei werden nur gednderte Daten ausgetauscht.

smartCRM ist somit auch internes Kommunikationsmedium zwischen Innen- und Auf3endienst, zum
Beispiel mit Informationen Uber ein geplantes Mailing oder eine Liefersperre bei einem Kunden . So
sind alle Mitarbeiter auf Anfragen oder Kundenreaktionen vorbereitet. Der Persodnlichen Informati-
onsmanager dient als Kompass und erleichtert das Navigieren durch smartCRM mit direktem Zugriff
auf Hintergrundinformationen, z.B. Aktivitatenhistorie, Kundenbewertung, Auftragsbestand und Offe-

ne Posten, Zahlungs- und Lieferbedingungen.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 05.11.2007 = Seite 10
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Wenn das Biro in die Jackentasche passen soll: smartCRM.PDA macht's moéglich. Auf dem PDA
(Personal Digital Assistant) kdnnen damit die Basisfunktionen (Adressen, Ansprechpartner, Termine,
Aufgaben, Aktivitatenhistorie, Projekte und Statistik) von smartCRM genutzt werden. Individuelle Er-
weiterungen, z.B. der Maschinenpark oder die installierte Basis, kbnnen individuell erganzt werden.
Zum Datenabgleich zwischen Zentrale und PDA wird unterwegs eine Telefonverbindung aufgebaut
oder zuhause der Abgleich Uber Docking Station / Cradle gestartet. PDA oder Notebook? Auch die
Kombination beider Gerate ist moglich.

Bei sensiblen Funktionen wie der Neukundenumwandlung, einer Loschung oder Fusion von Ad-
ressen sorgt ein Rechtesystem fir mehr Sicherheit durch eingeschrankte Zugriffsrechte. Die Benut-

zerrechte kdnnen individuell eingestellt werden.

Alle Masken von smartCRM kénnen kundenindividuell konfiguriert werden.
smartCRM integriert alle Kommunikationskanéle:

- CTI - automatische Telefonanwahl und Anruferkennung

- E-Mails empfangen und direkt aus smartCRM senden, inkl. Anhang

- Schriftverkehr mit Fax und Brief via MS Word / MS Excel.

Bewertung: % % % %+

Der Ubersichtliche Maskenaufbau kann beliebig nach individuellen Wiinschen erweitert werden. Bei
der Neuanlage von Kunden und Interessenten kdnnen somit firmenspezifische Qualifizierungsmerk-
male erfasst werden. Auswahltabellen erleichtern die kiinftige Such- und Selektionsfunktionen. Mit

der Datenreplikation wird sichergestellt, dass auch offline immer mit aktuellen Daten gearbeitet wird.

Sehr benutzerfreundlich fanden wir den Persdnlichen Informationsmanager, der die Navigation im
System erleichtert und Zusatzinformationen auf Knopfdruck liefert. Der wahlweise und kombinierte
Einsatz von PDA und Notebook entspricht dem aktuellen Trend nach sténdiger Informationsbereit-
schaft im mobilen Einsatz.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 05.11.2007 = Seite 11
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4.2

E-Mail-Management
Aufgabe:

Fur die Behandlung eingehender E-Mails ist es wichtig, dass der Anwender von einer manuellen,
aufwendigen Bearbeitung bei Annahme und Speicherung bei den entsprechenden Stammdaten in

der Kundendatenbank des CRM-Systems entlastet wird.

Entscheidend dabei ist eine moéglichst automatische Identifizierung (Kunde, Ansprechpartner, Projekt,
Vorgang, etc), eine automatische Klassifizierung (nach Inhalten, Absendern und speziellen Filtern)

und eine automatische Weiterleitung / Zuordnung / Speicherung / Ablage im CRM-System.

Ebenso wichtig ist, wie Dateianhdnge bei eingehenden E-Mails behandelt werden (Ablage, Archivie-
rung). Auch bei ausgehenden, individuellen E-Mails und E-Mail-Kampagnen ist eine weitgehend au-
tomatische Verarbeitung innerhalb des CRM-Systems zur Entlastung der Anwender von administrati-

ven Aufgaben wichtig.

Hier geht es um Fragen des automatischen Eintrags nach Versand der E-Mails bei allen Empfangern

in der Kontakthistorie, die Speicherung der E-Mail-Nachrichten und der Anhéange.

Losung:

% Aktivitdten bei Adresse ANNOS (50)

Stammdaten ‘ Dokument || Merkmale || Info || Ubersicht+Memo

|23.08.2007 {~|[1008

‘Sandmann Pia v‘

(R
OB Datum Sehr geehter Herr Dr. Anno, 2

a) .
‘@ Bearbeiter in der Anlage erhalten Sie das

© 0221/6757-91
@ 02211675744
E 01727972 4005
J.anno@annos de
WA ANN0S de

& Bemd Dambach

@ Aktivitaten

-7 Filter

-5 Partner

= [ Projekts

- &2 Maschinen
=1 PIM

= ® Reklamationen

E3 = Uberarbeitete Angebot.
- e lE-MaH Ausgang "| Auch beim Formatstern kann ich Ihnen
Karlstraf&e 1_57 o - nun einen besseren Preis machen,
D- 51069 Kol arner ‘ Anno {Herr Dr. Jonas Anno) b ‘ fur unsere Dienstieistungen bisten wir

82 weitere Par‘[ner‘

‘ lhnen einen reduzierten Satz an

Ich werde Sie in einigen Tagen

26.08.2007

Email_Aus Anno

21.082007 |PS

.ié Thema ‘ Uberarbeitetes Angebot v ‘ anrufen, um evertuelle Fragen zu
klaren.
Ergebnis
a . ‘ b | Viele Grike nach Kdln
* Nachste Akion Pia Sandmann
‘Telefomeren v ‘ GoY - Gesellschaft fr optimale
& Am [708200r - el v
e 80
DEMP T Datum Bearh. Art Ergebnis  Partner  Thema Machste Akt Am Al
13082007 BD |Tel Ein Anno Hat eine Frage zum Angebot =
®111.092007 |PS  [Tel Aus  Aufirag  |Schadle Termin Maschinenaustausch geklar: [Telefonat |15.09.2007
@ (10092007 [HK  |Besuch  |Rechnung|Schadle [Maschine vor Ort angeschaut 10.09.2007
@ |®1009.2007 |PS |[Tel Ein Schadle |Untergestell ist zusammengebrochen |Besuch  [10.09.2007
@ [10082007 |BD |Tel Ein  |Besuch |Schadle Machte Vertragsdetails besprechen (Besuch  |14.09.2007
Tel_Ein Schadle |Hatte Fragen zur Umriistung der Com

Telefonat e 7
Telefonat |05.09.2007

Uberarbeitetes A

08.08.2007 IPS

|| | Tel_Ein Anno Angebat istihm zu teuerl?

| | | 120082007 [AD  [Kalk Schadle [Neugs Angebot kalkuliert -

W [ @ 15082007 [PS  |Angebot Anno  [Unser Angebot Telefonat |21.08.2007
[T Tel Ein  |Anaebot [Amno  [Braucht Ancebot Uber 4 Compactd  [Ancebot  [12.08.2007 %

>

Abb.: Erfassung einer E-Mail in der Aktivitdtenmaske
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smartCRM integriert auch den Kommunikationskanal E-Mail vollstdndig. Ausgehende E-Mails wer-
den wie Telefonate und Besuchsberichte als Aktivitat erfasst. Dabei werden die Anrede, Absender-
angaben und Standardtexte automatisch in den Text der E-Mail gezogen — abhéngig von der Spra-
che des Empfangers. Mdgliche Formate sind das Textformat und HTML. Die E-Mail-Nachricht kann
an mehrere Empfanger, CC und BCC geschickt werden. Anhangdateien kénnen aus verschiedenen

Quellen (smartCRM, Netzwerk...) stammen. Der Versand erfolgt z.B. tber MS Outlook oder Lotus

Notes. Personalisierte Serien-E-Mails kdnnen ebenfalls generiert werden.

i E-Mail senden i E-Mailsenden
Ernpfanger | Anhang Empfanger | Anhang
L —-OAn.. ~
Dokumente des Aktiitiits und andere Dokumente
+ [ Adresse
Art 5 durch D Bezeichnung Typ  Gra = O Ansprechpartner der Adresse
[ 1IPG &COMF‘ACT L1 JPG 3 [ Anna, Jonas [j.anna@annos, de]
[ %] & Interne Kalk. - NICHT an Kunden schicken LS 30 A Palmer, Erwin [palmen@annos. de]
[w] Unser Angebot - kostenlose Montage DOC 10 B Schadle, Anne [schadia@annos. de]
= Unser Angebot - kogtenloge Mortage  POF 19| e CMitarbeiter it E-Malladresse
H O Mitarbeiter extern
v + O Alle Ansprechpartner der Projektadressen
|< b3 + [ Zugeordnete Ansprechpartner des Prajekt
+ O Ansprechpartner der Maschine v

Andere Dokumerte anhangen B

Beliebige andere E-Mailadresse
i

Allgemeine Anlagen

~ | [ L
« O¢! Deutsch S| =
- O¢] Englisch + [ Adresse

+ O Ansprechpartner der Adresse

O comdmd 2 jpg = []Mitarbeiter mit E-Mailadvesse

I:llj comdmd?.jpg [ Dambach, Bemd [BE@GoY.de]
Z compact 4m.pdf [A Danée, Anna [Anna@gor. de]
O folded leaflet - prospekt gefaltet. pdf 3 O Kaufmann, Hans [HK@ GV de]

o [ Lausbub, Kurt [KL@Gov.de]

Optionen fiir den Anhang [ Riistig, Rudi [RR@GAV. de]
25259 | KB Arnkeny [ Komprimieren (ZIP)  Passwort O Sandmann, Pia [PS@E@GoY. de] v
lE-MaiI §enden] IE-MaiI affnen l I Ahbrechen ] lE-MaMgendenl [E-Ma\\g’ffnen} l Abbrachen ]
Abb.:  Auswahl der Anhangdateien Auswahl der Empfanger

Eingehende E-Mails werden entweder automatisch oder manuell durch die Anwender in smartCRM
importiert. Die Automatik importiert alle neuen E-Mails. Bei der manuellen Variante entscheidet der
Anwender, welche E-Mails importiert werden. Er kann die E-Mail nicht nur einer Adresse und einem

Ansprechpartner, sondern auch einer Maschine, einem Projekt oder einer Reklamation zuzuordnen.

Jede E-Mail, die aufgrund der Absenderangabe einer Adresse / einem Ansprechpartner zugeordnet
werden kann, wird als Aktivitat mit allen Anhangdateien in der Adressakte abgelegt. Zur Nachverfol-
gung erhalt der E-Mailempfanger eine Info in seiner Wiedervorlage. Ist der Absender der E-Mail in

smartCRM nicht bekannt, wird nur die Wiedervorlage generiert.
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Bewertung: % % % &+

Die Integration der E-Mail-Kommunikation unterstitzt den Anwender vorbildlich und entlastet ihn so-
mit von administrativen Tatigkeiten bei ein- und ausgehenden Nachrichten. Der Persénliche Informa-
tionsmanager informiert automatisch tUber eingegangene E-Mails. Auch das Handling von Dateian-
hangen ist flexibel und effizient gelést. Entscheidend ist die komfortable Abbildung ein- und ausge-

hender E-Mailnachrichten in der Kundenhistorie fir die weitere Bearbeitung dieser Kontakte.
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4.3 Besuchsplanung und Besuchsbericht
Aufgabe:

Im Mittelpunkt dieser Aufgabe stehen die Besuchsplanung und die Verarbeitung der Ergebnisse von

Kundenkontakten mit moglichst strukturierten Selektions- und Auswertungsmaéglichkeiten.

Bei der Besuchs- oder Kontaktplanung sollen die unterschiedlichen Anlasse wie Wiedervorlagen im
Kalender, externe Terminanfragen, Umsetzung der Jahresplanung oder Qualifizierung von Leads
aufgezeigt werden. Zur Vorbereitung eines Kontakts sollen mdglichst alle Angaben wie Datum und
Zeit, Ziele, Ansprechpartner u.d. strukturiert erfasst werden. Dazu gehdren auch Sonderfalle mit
mehreren Ansprechpartnern und Themen pro Termin.

Der Kundenbetreuer kann auf3erdem die Kundenhistorie selektiv als Gespréchsleitfaden anzeigen
und ausdrucken. Nach dem Besuch / Kontakt sollen die Ergebnisse auf der Grundlage der Besuchs-
planung in moglichst strukturierter Form erfasst werden, um damit rasch Selektionen und Auswertun-

gen durchfiihren zu kénnen. Dabei soll es auch méglich sein, mehrere Folgeaktivitdten pro Kontakt

zu erfassen.

B=E

Stammdaten | Dokumente || Ubersicht || Erstbesuch FulgebesucheE
Verkauf

Telefonische Erreichbarkeit | Gut v | Angenote Termintreve Gut
Betreuung (kaufmannisch) | Sehr gut v | Betreuung (techn.) Preis-Leistung Gut

Bemerkungen
Karlstrafbe 157 Qualitit

D - 51069 Kdln Qualitzt allgemein Sehrgur v | Reaktion bei Probl Rekl. bearbeitung

Bemnerkungen Bisher keine Reklamationen!

© [0221/6757--81 Versand
@ 0221/6757-44

§ 0172/ 872 4005 Wersandunteriagen Befriedigend v | Verpackung Kennzeichnung

j.anna@annos.de SEMELAIY | |
WA annos de Wetthewerbsvergleich
SN . Insgesamt
F SAmRash | Bemerkungen \Wallte keine Auskinfte zu Wetthewerbern geben |
10 Aktivitaten * % 80
w7 Filter DEMPT Datum Bearb. A Parner  Thema Nachste Akt Am A
+-&3 Partner 13 / Besuch  Anno Routinehesuch / Kundenbefrag | :
+- [l Projekte ®111.092007 |PS  |Tel_ Aus |Schadle |Termin Maschinenaustausch gekdart Telefonat |15.09.2007|
+- & Maschinen = [®[1008.2007 |HK |Besuch  |Schadle [Maschine vor Ort angeschaut 10.08.2007
-1 PIM = [®[1008.2007 PS5 [Tel Ein  |Schadle |Untergestellist zusammengehrochen Besuch  |10.08.2007
+-® Reklamationen Bl [10.09.2007 [BD [Tel_Ein  [Schadle |Machte Vertragsdetails hesprechen Besuch  |14.08.2007
| | 26.082007 |KL |Tel Ein  |Schadle |Hatte Fragen zur Umriistung der Compact 4 .
%@ |8 [23.08.2007 [PS  [Emai_Aus [Anno  [Uberarbeitetes Angebot Telefonat |27.08.2007
B [21087007 [PS [Tel Ein  |Anno Angebat ist ihm zu teuer!? Telefonat |05.09.2007
[ | [ ] |20082007 [aD [Kak. Schadle |Neues Angehat kalkulizrt B
(@ il lm nronn7 [Ps Tanmehnt  [annn I In=ar &nnehnt Telefanat 7107 9nn; ¥

Abb.: Aktivitditenmaske mit Fragebogen
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Pro Kunde / Interessent kann festgelegt werden, wie oft dieser pro Jahr besucht werden soll. Aus der
Besuchsfrequenz ergeben sich Plankontakte mit Wiedervorlagen fir die Kundenbetreuer. Im Ab-
gleich mit den bereits erfolgten Besuchen werden fir den zustandigen Kundenbetreuer Aufgaben zur

weiteren Terminvereinbarung erzeugt.

Vom Telefonat liber den Besuchsbericht bis zur Reklamation: In der Adressakte laufen alle Aktivita-
ten aus Vertrieb, Marketing, Service, Innen-und Auf3endienst zusammen. Vor einem Besuch oder Te-
lefonkontakt informiert sich der Kundenbetreuer tUber den Kunden, z.B. die Telefonate, Briefe, Faxe,

E-Mails, letzte Besuche, Mailingaktionen, Reklamationen oder Auftrage.

Der Besuchsbericht wird in der Aktivitdtenmaske von smartCRM erfasst. Neben den Ublichen Anga-
ben zu Datum, Thema und Notizen zum Gesprachsinhalt kdnnen auf weiteren Maskenreitern Check-

listen ausgefillt werden, z.B. produktbezogene Fragenbdgen.

Aus dem Besuchsbericht kdnnen Folgeaufgaben erzeugt werden, z.B. Katalogversand, Angebot er-
stellen. Soll der Besuchsbericht an den Kunden gehen, kann er via MS Word mit kundenspe-
zifischem Layout gedruckt werden. Nattrlich werden alle in smartCRM erfassten Daten automatisch

in den Bericht ibernommen.

Alternativ stehen Standardlisten in smartCRM zur Verfligung.

Bewertung: % % % %

Der Personliche Informationsmanager (PIM) erinnert zuverlassig an fallige Aufgaben und informiert
Uber offene Aktivitaten pro Kunde. AuRerdem kénnen Uber individuelle Selektionen gezielt nach wei-

teren Anlassen fur Aufgaben gesucht werden.

Mehrere Ansprechpartner bei Kontakten kénnen tber Auswahltabellen hinzugefiigt werden. Ein Ge-
sprachsleitfaden als Ausdruck kann tber Auswabhlfenster individuell zusammen gestellt werden. Auch

mehrere Folgeaktivitdten nach einem Besuch kénnen komfortabel angelegt werden.

Die Integration von Outlook mit der automatischen Synchronisation von Terminen und Aufgaben er-
laubt auch Terminverschiebungen im Outlook mit anschlielendem Abgleich in smartCRM. Ebenso

gut integriert ist die Microsoft-Office-Welt mit Word und Excel.
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4.4 Workflow-Unterstitzung

Aufgabe:

Automatisierte Geschéftsprozesse entlasten die Mitarbeiter von Routineaufgaben und administrativen

Tatigkeiten. Die Anlage von Workflows flr standardisierte Aufgaben durch einen Systemadministra-

tor, d.h. ohne Programmierkenntnisse, soll am Beispiel eingehender Beschwerden und Messeeinla-

dungen dargestellt und erlautert werden

Ebenso sollen automatische Uberwachungsfunktionen wie Terminerinnerungen und Statusanzeigen

Uber den Workflow generiert werden.

Der Einsatz grafischer Workflow-Tools ist dabei wiinschenswert.

Losung:

Kt Persiinlicher InformationsManager fiin Bernd Dambach, (8)

Mo, 10.09.2007 | wache || Aufgaben

o2 oMo o3 o 12

304 5 68 7 8 19
11 12 13
17 18 19 20 21 22
LI T
1 2 3 4 5 § 7
[CJHeute: 2510 2007

il W

30 |(CHAHN DATEMDIEMST, 2
nn [|Angebot bei Besuch

" hesprechen
|

i
a0
0
30 ||Zahnarzt
i

14 —
30

00 ([
ap |[vorsteliung neves
= CRM-System smartCRM

16 —
a0

il v

=

Info

Termine

[iberfallig || Eingang || Ausgang

Papierkarb || Terminplan

Wir bigten an: Die umrd
FRAGUT, 66117 Saarbrilcken

Hr. 0. Oschman
Rilckgabe Teststellung oder Kauf der Maschine?

BOMMER TELE GRUPPE, 603249 Fr.. Fr. |. Hofer
Angebot Compact3 mit Lichtschranke: Okay?

BRAUN, 67346 Speyer
Angebat okay?

Fr. R. Lohmann

Preislisten Oberarbeiten

SOMMER, 40002 Disseldorf Fr.Cr. B. Sonner
Angebot Compact Sonder (1:) mit 20% Rabatt

AMMOS, 510849 Kiln

Werginbaren gines Besuchatermins!

BINGO, 15872 Eisenhlttenstadt
“ereinbaren eines Besuchstermins!

i BD

BD

BD

Jg

BD

BD

BD

BD

BD

BD

BD

BD

BD

09.09.2007

09.09.2007

09.09.2007

05.09.2007

03.09.2007

26.08.2007

14.02.2007

Uhrzet

no:00

;o0

no:ao

0o:o0

no:o0

08:00

0g.00

E-hail senden
Telefonieren

Telefanieren

Angebaot erstel
Telefonieren

Telefanieren

len

Abb.: Tagesplan mit Terminen und falligen Aufgaben

Mit dem in smartCRM integrierten Personlichen InformationsManager ,PIM“ werden sowohl Aufga-

ben und Termine koordiniert als auch Informationen ausgetauscht.
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Reklamiert ein Kunde z.B. telefonisch eine Maschine, wird das Telefonat erfasst und die Folgeaktio-
nen werden verteilt. Hierbei kann es sich z.B. um den notwendigen Ruckruf durch einen Techniker
handeln oder eine Information an den zusténdigen Aul3endienstmitarbeiter. Alle Wiedervorlagen sind
mit dem Telefonat, dem Kunden und der Maschine verkniipft. Per Mausklick sind alle Detaildaten aus

dem Eingangskorb des Bearbeiters erreichbar.

Standardisierte Aufgaben kénnen regelbasierte Folgeaktionen ausldsen, z.B. das automatische Er-
zeugen einer Nachfassaufgabe nach dem Versand von Informationsmaterial. Die Ablauflogik kann

durch den Systemadministrator verwaltet werden, Programmierkenntnisse sind nicht notwendig.

Der Personliche Informationsmanager verbessert auch die interne Kommunikation. Anstehende Mar-
ketingaktionen, Liefersperren beim Kunden oder Besprechungstermine sind schnell an die Mitarbeiter

in Innen- und AuR3endienst gemeldet.

Die Darstellung der Aufgaben und Termin erfolgt u.a. in Tages- und Wochenplan. Im Terminkalender

ist auf einen Blick ersichtlich, welche Mitarbeiter Termine im oder aufRer Haus haben.

Die Erinnerungsfunktion meldet fallige Aufgaben und anstehende Termine.

Bewertung: % % %+

Die Regeln fir die Ablauffolgen von Standardaufgaben werden von B&R geliefert und kénnen vom
Administrator verwaltet und angepasst werden. Im Persotnlichen Informationsmanager eines jeden
Mitarbeiters werden die daraus resultierenden Aufgaben hinterlegt und kénnen dort angezeigt und
selektiert werden sowie daraus Wiedervorlagen und Erinnerungen generiert werden. Auch wenn ein
Workflow-Tool fehlt, kénnen die Basisfunktionen mit definierten Regeln gut abgedeckt werden, erfor-

dert aber dariber hinaus den Einsatz des Herstellers.
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4.5

Service-Aufgaben

Aufgabe::

Ein Kunde meldet eine Stérung seiner Anlage per E-Mail oder Telefon.

Dies I6st je nach Kundenstatus und Wartungsvertrag unterschiedliche Aktivitdten von der telefoni-

schen Problemldsung bis zur Reparatur vor Ort aus.

Dabei kann es Beziige zur Auftragshistorie, dem Ersatzteilkatalog und Reparaturauftrdgen ebenso

geben wie zur terminlichen Disposition der mobilen Kundendienst-Techniker. Die Aufgaben mit den

unterschiedlichen Lésungsalternativen sind darzustellen.

Losung:

© 0221/6757-34
@ (221/6757-44

Info@annos de
Winn.annos .de

& Bemd Dambach

by

2 Maschinen

#% Filter

+ @ Akthvitaten
+-f) Adressen

[ Projekte

-3 P

+ [ Merkmale

% Reldamationen

= Maschinen bei Adresse ANNOS (4)

stammdaten ' Lieferung || Wartung || Finanzierung | Mema |; Bilder “ Infox |

Bezeichnung |Compact+ Stella

Modell ‘Sonder

Typ ‘Compact?:

Seriennummer ‘5348 2348

|
Status ‘ Gebraucht % ‘
Hersteller ‘U—E—T Japan ¥ ‘
Lieferant ‘U-E-T Japan * ‘
Baujahr 2004
Referenz Ja v |
AN e [ 61.029.00]

HJ 9281 ‘
Aufragsdatum {17 022005 =

Garantieende m
Letzte Wartung m
Sondergrafe ‘Nemiv
Verpacktes Produkt ‘ Blister (Tabletten)

Testetallung i Nein 3 |

Stella Prospektbelleger
O HeiRfpragung Untergestell
[Lichtvorhang 1 Produktsensor

DEMPT Datum Bearb. Art

Ergebnis

Partner

Thema Nachste Aktion | Am

= @ i y jin a Ut 1
& [®[1009.2007[PS  [Tel Ein Schadle |Untergestell ist zusammengebrochen Besuch 10.09.2007
L] @| 0907 2007|RR  |[Montage  |[Rechnung [Palmer  |Maschine umgeristet 5 3
@—E| 1506 2007 (KL |Wartung Falmer |Jahrliche YWartung - Keine Besonderheiten
@;‘| 06.04.2007\BD  |Reparatur Schadle |Maschine nach Bauarbeiten verdreckt Gesau 5 5
= 06.04.2007\[ED  |Reklamation Schadle |Stillstand der Maschine seit 8:30 Uhr Reparatur 07 .04.2007

=]

Abb.: Maschine mit Servicehistorie

smartCRM verwaltet Investitionsgiiter wie Maschinen, Geréte, Anlagen oder Software. Fir jede Ma-

schine werden u.a. technische Daten, Zubehdr, Seriennummer, Baujahr und Auftragsdaten doku-

mentiert. Auch Bilder, Zeichnungen und Dokumente werden verwaltet, ebenso Vertrage, z.B. zu War-

tung oder Leasing, mit Laufzeiten, Vertragspartnern und Kosten.
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Durch die Erfassung von Wettbewerbsanlagen kann die eigene Marktposition ausgewertet werden.

Eine detaillierte Servicehistorie pro Maschine mit Garantieende, Wartungsvertrag, letzte Reparatur
u.a. zeigt alle durchgefiihrten Tatigkeiten: Von der Installation tber telefonische Auskiinfte und Repa-
raturen bis hin zur Stilllegung oder dem Weiterverkauf. Auch anstehende Termine und Aufgaben kon-

nen auf Maschinenebene erfasst werden.

smartCRM stellt dem AuRRendienst alle Daten zur Verfligung — so haben die Servicetechniker beim

Kunden aktuelle Maschinendaten und kdnnen Serviceberichte vor Ort erfassen und drucken.

Aus einer gemeldeten Stérung wird mit der Erfassung ein "Ticket" erstellt. Unter diesem Servicepro-
jekt kénnen alle Details zur gemeldeten Stérung wie Kontakte, betroffene Maschinen, Projekte, Aktivi-
taten, Dokumente und Bilder, Aufgaben und Termine sowie dhnliche Reklamationen hinterlegt wer-

den. Uber die Maschinen-Nr. wird mit der Maschinenhistorie verkniipft.

Die Serviceleitstelle ordnet nun den Servicefall bzw. die Reklamation dem zustandigen Servicemitar-

beiter zu und kann den Bearbeitungsstand tiberwachen.

smartCRM stellt alle Details des Servicefalls transparent und nachvollziehbar dar. So werden Re-
klamationen schnell bearbeitet und zur Kundenzufriedenheit erledigt. Darliber hinaus zeigt
smartCRM statistische Auswertungen rund um Ihre Reklamationen, z.B. haufige Fehlerquellen oder

durchschnittliche Bearbeitungszeiten.

Alle Daten stehen als Basis fiir Marketingaktionen zur Verfligung. Durch Selektionen, z.B. der auslau-
fenden Vertrage, bestimmter Baujahre und Maschinentypen, wird die Zielgruppe fiir Vertragsverlan-

gerungen oder Produktneuheiten zielgenau gefunden.

Bewertung: % % %+

Die Aufgaben wurden mit der Standardversion gut gel6st. Fir den Servicebereich bietet smartCRM
die Verwaltung von Maschinendaten mit Verbindung zu Kunden und Serviceaufgaben. Mit der Zuord-
nung eines Servicemitarbeiters werden die Folgeaktivitaten ausgeldst. Der aktuelle Bearbeitungs-
stand ist somit immer transparent. Ersatzteile knnen im Artikelstamm abgebildet werden und stehen

dann fiir den Reparaturauftrag zur Verfligung.
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4.6

Jahresplanung im Vertrieb
Aufgabe:

Die Jahresplanung auf Kundenebene ermdglicht eine kundenorientierte Betreuung und individuelle
Angebotserstellung. Zu zeigen ist, wie ein Aul3endienstmitarbeiter fir seine Top A-Kunden (80:20)
eine Jahresplanung fir den Umsatz in Euro (Forecast) aufbauen kann. Schwerpunkt ist die Planung

auf Kunden- und Spartenebene.

Dabei soll der Kunde fur die Planung und Steuerung noch weiter nach Sparten unterteilt werden. Pla-
nungsgrundlage sind auf dieser Ebene der Vorjahresumsatz, das Potenzial, die Anteile der wichtig-
sten Wettbewerber und bereits vorhandene Opportunities. Die Planwerte fir 3 Kunden sind pro Kun-
de und Sparte einzugeben. Alle anderen Kunden werden mit einem Prozentaufschlag auf den Vorjah-

resumsatz pro Sparte geplant. Beide Planungsvarianten sollen vorgefiihrt werden.

Anschlie3end soll die Planung fir einzelne Kunden fir das Planjahr einschlie3lich bereits vorhande-
ner 3 Opportunities gezeigt werden, die mit Betrag Euro, Prozent Wahrscheinlichkeit und erwartetem

Abschlusszeitpunkt bewertet sind.

Weiter soll die Verdichtung auf regionale Sicht und das gesamte Bundesgebiet gezeigt werden: Plan-
umsatz fir alle Kunden eines AD (Gebiet) als Liste (Summe pro Kunde Vorjahr, laufendes Jahr, Ab-
weichung in Prozent). AbschlieBend soll der Planumsatz fur ein AD-Gebiet pro Sparte dargestellt

werden (Summe pro Sparte pro AD-Bezirk).

Losung:

Die Details der Absatzplanung mit smartCRM werden individuell festgelegt. Die Planung kann z.B.

erstellt werden in Stiick oder Euro pro

- Kunde (Key Accounts), Marktsegment (Kundengruppen, Regionen),
- Artikel, Artikelgruppe, Warengruppe,

- Monat, Quartal, Jahr

Ebenso kann die Planung auf Kundenebene weiter unterteilt werden auf Warengruppen. Als Unter-
stutzung fur die Bearbeitung der Planzahlen zeigt smartCRM Umsatz, Auftragsbestand, Forecast auf
Basis des Angebotsvolumen und Planzahlen der Vergangenheit. Auch die Anteile der Wettbewerber

kénnen eingeschatzt werden.

smartCRM verdichtet die Detailplanung, z.B. Kunde / Kundengruppe — Artikel, u.a. auf die Stufen
Verkéaufer — Artikelgruppe und Firma — Artikelgruppe.

Bei unerwartetem Geschéftsverlauf kénnen die Planzahlen prozentual oder entsprechend der Ent-
wicklung des Umsatzes oder Auftragsbestand neu errechnet werden. Abweichungen zwischen Plan-

zahlen und Umsatz werden im Friihwarnsystem aufgezeigt und kénnen detailliert analysiert werden.

Die Bewertung der Wettbewerber umfasst z.B. Umsatz, Marktanteil und Mitarbeiterzahl. Ferner kon-

nen individuell konfigurierbare Kriterien wie Zuverlassigkeit, Image und Service erfasst werden.
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@ Planung - Firma gesamt EHENEI

Ubersicht || Ubersicht + Memo

AGR ‘COMPACT ‘ Name | Kartanierer
Plan Stick ‘ 3 ‘
Plan € ‘ 561.000 ‘

Wetthewerh 1 ‘F‘ackmg USa v‘ Stiick €
Wettbewerb ‘ v‘ Stick I:l £ I:l

Artikelgruppe Ums. Stk. 2007 Ums € 200
Kartanierer 893 g :
Maontage+Reparatur 129 0.26 0 0 108] 10.24
Sondermaschinen 78| 712.008 3| 382.000 1 178.000 15/ 188.778 8] 73820
Sonstiges 2083 2083 0 0 0 0 0 0 ] 18
Farmatstern 24 804487 8 134.000 3 53.000 8 18610 48(222 760
Wartung 16 39.342 0 0 0 0 0 0 3| 9.778
Zubehdr 56 26.572 5 B5.000 3 g0.500 B8 1725 101| 46.028
s
3 | >
Summe Stk. ‘ 3 ‘ Summe Ums. Stk ‘ 2389 ‘ Wetthewerh Stk
Surnrme Wert ‘ 1,160,700 ‘ Summe Urns, Wert ‘ 1524 548 ‘ Surnme Wetthewerh 1400000

Abb.: Jahresplanung flr Artikelgruppen

Fur den Wettbewerbsvergleich auf Produktebene kdnnen beliebig viele Produkte der Wettbewerber
mit verschiedenen Kriterien wie Qualitat, Preis, Funktionsumfang sowie Vor- und Nachteile dokumen-
tiert werden. smartCRM ermdglicht damit eine genaue Analyse der Wettbewerbssituation pro Kunde,
pro Wettbewerber und auf Produktebene. Diese Informationen lassen fir die Vertriebsplanung und

gezielte Marketingaktionen nutzen.

Bewertung: % % % %k +

Die individuelle Jahresplanung auf Kunden- und Produktgruppenebene konnte nach der Selektion
der betreffenden Kunden problemlos durchgefiihrt werden. Die dazu erforderlichen Daten wie Vorjah-
resumsatz, Potenzial und Opportunities werden in einer Planungstabelle dargestellt. Die Regeln flr

die Planung mit einem pauschalen Prozentaufschlag werden in einer Konfigurationstabelle hinterlegt.

Auch die gewtlinschten Verdichtungen nach Kunden und Verkaufsregionen sowie Produktgruppen
konnten mit Filtereinstellungen sehr einfach vorgenommen werden. Nicht alltdglich sind auch die um-

fangreichen Mdglichkeiten fur Wettbewerbsvergleiche.
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4.7 Mailing-Aktion
Aufgabe:

Die Marketingabteilung plant die Durchfuihrung einer Aktion zur Reaktivierung von Kunden, die schon
langere Zeit in einer Sparte nichts gekauft haben. Dazu ist eine Selektion in der Kundendatenbank er-
forderlich, bei der Kunden nach Umsatz pro Sparte und auRerdem nach Datum des letzten Auftrags
selektiert werden (alle Kunden, die in einer Sparte schon langer als 6 Monate keinen Umsatz mehr
hatten).

Das Selektionsergebnis (Kunden-Namen, PLZ, Umsétze in 3 Sparten mit Datum des letzten Auftrags)
soll gezeigt und gespeichert werden. Danach soll die Selektion weiter eingegrenzt werden nach Kun-

den der Region PLZ 4 bis 8. Auch hier wieder mit Anzeige des Ergebnisses in Listenform.

Anschlie3end soll eine Direktmailing-Aktion mit diesen Kunden gestartet werden. Dabei ist die ko-
stengunstigste bzw. die vom Kunden bevorzugte Kontaktart vorzuziehen. Die Ansprechpartner sollen
einen personalisierten Serienbrief /Serien-E-Mail unter Bezugnahme auf den letzten Auftragseingang
mit Werbematerial der betreffenden Sparte erhalten.

Bei allen angeschriebenen Personen soll anschlieRend ein Eintrag in der Kontakthistorie erzeugt wer-
den, damit der AD gezielt nachfassen kann. Zeigen Sie die Kontakthistorie pro Kunde. Danach sollen

Wiedervorlagen eines Kundenbetreuers und Termine im Kalender gezeigt werden.

Losung:

& Selektionen E@@

Yorhandene Selektionen Bedingungen

Eigene | Algemsin | Alle | Fitter Adressen(1)§

Automn. aktualisieren

OFitterbedingung invertieran

| Statistik - Artikelgruppe 15t eins von Formatstem, Sondermaschinen und .".:
Statistik - Letzter Auftrag ist keiner als 01.04.2007

keine Selektionsbedingung

-l Dambach, Bernd
Compact-Kunden
GF, VKL, Branche KOSMETIK, inD
Kein Kontakt seit 1.1.2007
Kein Umsatz in 2007
Sonderauftrage Export vor 1.4.2007 |
Umsatz 2006 = 100 TE =

lUmsatz 2006, Kein Umsatz 2007 )
Beschreibung

| Auftrage for die Artikelgruppen "Sondemmaschine” und "Formatstern”
| Daturn des letzten Aufirags ist alter als 1.4.2007
|Land == Deutschland

Allgemeine Fitterbedingungen
¥ Mailsperre beachten [ Bei worhandenen Ansprechpartnern nur diese anschreiben

[V Geldschte/gesperrte Adressen ignorieren

Abb.: Einstiegsmaske in die Selektionen: Auswahl eines bestehenden Profils oder Neuanlage
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Mit den Selektionen von smartCRM lassen sich nicht nur Standardaufgaben wie Messeeinladungen
oder der Versand von Weihnachtsgrii3en erledigen. Um das Folgegeschéft in Schwung zu bringen,

kann z.B. auch nach dem Kaufverhalten der Kunden, Vertrdgen und Angeboten selektiert werden.

Mit smartCRM werden Zielgruppen nach unterschiedlichsten Gesichtspunkte selektiert, z.B.: Adres-
sen einer Region / Klassifikation, Kunden mit auslaufenden Leasingvertrédgen, Kaufer bestimmter Ar-

tikel / Artikelgruppen, Interessenten ohne Kontakt in den letzten Monaten.

Die Selektionskriterien werden benutzerbezogen gespeichert und kénnen so wiederverwendet wer-
den. Die selektierten Adressen kénnen auf verschiedene Arten bearbeitet werden, unter anderem fir
Serienbriefe, z.B. via MS Word, Serien-E-Mails, Telefonmarketing, Datenexport und fir Massenande-

rungen.

Personalisierte Serien-E-Mails inkl. Anhangdateien werden direkt in smartCRM erzeugt und zum

Versand z.B. an MS Outlook ibergeben.

Die Mailingaktion kann pro Adresse oder Ansprechpartner dokumentiert werden und Folgeaktionen

wie Telefonate kénnen erzeugt werden.

Bewertung: % % % %

Die Selektion aus der Kundenhistorie konnte mit Hilfe von Filtereinstellungen sehr einfach durchge-
fuhrt werden. Diese wurde gespeichert, wieder aufgerufen und verandert, um neue Ergebnisse zu er-
zielen. Fir die Direktmailing-Aktion wurde auf anpassbare Vorlagen zuriickgegriffen. Dabei kann
auch die bevorzugte Kommunikationsart selektiert werden. Die Anlage der Folgeaktionen konnte mit

der urspriinglichen Selektion sehr schnell durchgefiihrt werden.
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4.8

Customizing
Aufgabe:

Mit dieser Aufgabe soll die Anpassbarkeit und Flexibilitdét des CRM-Systems demonstriert werden. Es
sind Anderungen in der Kundendatenbank durchzufiihren, indem eine neue Tabelle mit drei Daten-

feldern mit Verknupfung zum Kundenstamm angelegt wird.
Anschliel3end werden die Maske fiir Dateneingaben angelegt und Daten erfasst.
Losung:

smartCRM wird kundenindividuell konfiguriert. Ausgehend von einer Standardkonfiguration werden

z.B. folgende Komponenten angepasst:

- Maskenlayout

- Schnittstellen, z.B. zu ERP-Systemen

- Statistiken

- Regelwerk, z.B. Rechenregeln

- Berichte

- Ein-/ Ausschalten von Programmfunktionen

Die Datenbankstruktur von smartCRM ist so flexibel, dass Anpassungen nur selten notwendig sind.
Neben Standardfeldern, z.B. Suchname, PLZ oder Ort, stellt die Datenbank ausreichend viele ,freie

Felder“ zur Verfiigung, die durch Umbenennung individuell nutzbar sind.

Bewertung: % % % %

Das Customizing der Datenstrukturen konnte auf der Basis der frei verfiigbaren Felder sehr gut de-
monstriert werden. Auch die Maskenoberflache kann sehr leicht an kundenspezifische Bedirfnisse

angepasst und erweitert werden.
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Datenimport
Aufgabe:

Ein einfacher Datenimport am Beispiel der im Format Excel erfassten Kontakte auf einer Messe soll
die automatische Dateniibernahme mit Uberpriifung des Datenimports und des Dublettenabgleichs

demonstrieren.

Die Anbieter erhalten vorab zehn Musterdatensétze, um das Format vorbereiten zu kdnnen. Der voll-

standige Datenimport erfolgt wahrend der Zertifizierung nach Ubergabe der Importdatei (USB).

Losung:
o smartCRY, Import |Z||E|fg|
Zu importierende Daten (B3 Datensatze)
IrmE-ail Telefon Suchname Land PLZ Or Strafie Yomame Machname Internat /_s
|_linfo@biedermannhalding. de (0747141314 BIEDERMANN + LINK|D 72379 Hechingen Sofia Krasnitzer wrwi. hiedermannholding. de
_%info@cnnceptcuncret.de (053 / 900 900 CONCEPT CONCRET |D 50313 | Frankfurt Josef Untermund  |wwaw conceptconcret.de
infof@conceptconcret.de 069 /900 900 COMCEPFT COMNCRET |D 60318 |Frankfurt Stefanie  |[Wicher waww. conceptconcret.de
W|info@datzgmbh. com 0263270853 DATZ D 56626 Andernach Dieter Schmitt i, datzgmih.com 2
_%info@eisenhauer.de 022213450 EISENHAUER i] 42661 | Solingen Karl-Heinz | Schneemeister [wainw. eisenhauer. de
infoeisenhauer. de 0222/3450 EISENHAUER D 42661 |Salingen Peter Sornmer waw. eisenhader. de
| Ikontakt@fragut. de 06 81 /100 200 - D|FRAGUT D 66117 | Saarbricken Daniel  |Oschmann  [wwnw fragut.de
_%knntakt@ﬂ{m-gmhh.de 05 11 /123123 - 0|FRANTZ i] 30521 Hannaver Anita Ehret sy flm-gmbh. de
kontakt@@fkrn-gmbh.de 05 11 /123123 - 0|FRANTZ i] 30521 Hannover Sebastian |Keller wnnniy flri-grbh. de
| linfo@fritz-ka.de 072178392 91-0 |FRITZ D 76135 |Karlsmhe Anita handel wenwy. fritz-ka. de v
< I >
Adressen
[FUL  MailSp. AD Typ Nk Firma Land FLZ Oont Stralie Telefon Fax E-hail L&z Kontakt | &
W1 [] BD |l Dr. Datz GmbH  |D 56626  |Andernach |Pleiderstraiie 23 |0263270853 (0263270877 |infof@datzgmbh.com |19.04.2005
b/
I« >
Ansprechpartner
120 E-Mail Anrede Titel Vomame  Mame Funktion Tel-D¥y  Fax-Diy Abteilung  Ausgeschieden ~
W]| digter. schiittid@datzgmbh.com — |Hr Dr. | Dieter Schritt Geschattsfihrer 556 E57
b’
l¢ 3
Merkmalszuordnung
Gruppe | Mailingrerteiler v | Merkmal | Messeeinladungen v |
l Datei einlesen H Impartieren “ Datensatz ldschen “ Speichem " Beenden

Abb. Maske Datenimport

Fur den einmaligen oder regelmafigen Import von Adressen und Ansprechpartnern steht ein Import-

tool zur Verfligung.

Die Dublettenprifung zwischen Importdatei und vorhandenem Adressbestand kann nach individuel-

len Kriterien durchgefihrt werden. Daflr kann jedes Feld bzw. jede beliebige Feldkombinationen aus
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der Importdatei genutzt werden. Findet die Importroutine eine Dublette, wird diese aufgelistet. Der

Anwender entscheidet dann, ob die neuen Daten trotzdem eingelesen werden sollen oder nicht.

Die importierten Adressen und Ansprechpartner kénnen fir Folgeaktionen mit einem Merkmal ge-

kennzeichnet werden.

Die einzulesenden Daten missen im XLS-Format zur Verfligung stehen. Die Importdatei ist nicht auf
die reinen Adressdaten beschrankt, sondern kann alle Felder der Adress- und Ansprechpartnermas-

ke enthalten, z.B. Angaben zur Adressqualifizierung.

Bewertung: % % % %

Der Import der Uber 1000 Datenséatze im Excel-Format konnte rasch und problemlos durchgefihrt
werden. Zu ergdnzen bzw. hervorzuheben ist noch die Funktion der Zusammenfiuhrung von als Du-
bletten erkannten Datensétzen, Uber die der Anwender entscheiden kann. Diese Mdglichkeit bezieht
sich nicht nur auf Firmendaten, sondern kann auch bei Dubletten auf Ansprechpartner-Ebene genutzt

werden.
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5. Zusammenfassung
Die B&R Informationssysteme GmbH konnte mit smartCRM in allen Punkten tberzeugen. Die be-

sonderen Starken der Losung liegen in der

Die Starken von smartCRM sehen wir vor allem in

der langjahrigen Erfahrung des Anbieters im CRM-Markt

- der modularen Programmstruktur, die branchenspezifische Losungen ermdglicht
- dem "Personlichen Informationsmanager"

- den ausgefeilten Funktionen fur Absatzplanung, Forecast und Vertriebssteuerung
- den mehrstufigen Absatzanalysen mit Frihwarnsystem

- den branchenspezifischen Zusatz-Funktionen fir die Investitionsguterindustrie mit Maschinenda-

ten und Service
- den flexiblen Einsatzmdglichkeiten im Netzwerk, Notebook und PDA

- der hohen Flexibilitat und Anpassbarkeit an kundenspezifische Bedurfnisse
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