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Praxisbezug

EJOT . . EJOT Gruppe, Bad Berleburg-Berghausen
Qualitat Verbindungstechnik, Kunststofftechnik, Baubefestigungen

verbindet’ CRM-System: Selligent X@

AUBEMA Crushing Technology GmbH, Bergneustadt
A UBE M A Zerkleinerungstechnik: Konstruktion und Bau von Hammermiihlen,
CRACKIMG THE HARDEST MUTS Walzenbrechern’ etC.

CRM-System: VIS von proALPHA

Steuber Elektrotechnik GmbH , Siegen
[QlSTeUBeRﬂ Dienstleistungen: Elektro-Installation, Alarmsysteme, Pumpen und
ELEKTRO-TECHMIK Motoren
CRM-System: Sage ACT!

Isabellenhiitte Heusler GmbH & Co. KG, Dillenburg
Legierungen, Prazisions- und Leistungswiderstande, ISA-ASIC fur
Batteriemanagement

CRM-System: CAS genesisWorld

Vortrag von Patrick Hofmann, Key Account Manager

Auswertung der gemeinsam mit dem VDI durchgeflihrten Umfrage
zum Angebotsmanagement
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Ziele und Strategie (1)

Einheitliches CRM-System flr alle nationalen und internationalen
Unternehmen der EJOT-Gruppe

Abbildung der weltweiten Verflechtungen der Key Customer
Zusammenfassung von Informationen Uber Projekte der OEM

EJOTquaitst ™ Umfassende Informationen tber den Kunden durch die Kundenakte
¥erbindet und Integration der E-Mails und Dokumente

Aufgabendelegation und -verfolgung
Aufbau einer Wissensbasis mittels Kundeninfos und Besuchsberichten
Integration des AuBendienstes

Zielsetzung abgeleitet aus den Risiken der Arbeitsweise ohne CRM:
keine effiziente Terminplanung
zeitaufwendige Besprechungsorganisation
Aufgaben geraten in Vergessenheit, Deadlines verstreichen
mangelnde Transparenz Uber Aufgabenvolumen
Dokumentenempfanger archiviert in personlicher Ablage
Ablage an verschiedenen Orten und nicht fur alle im Zugriff
schwache Motivation wegen umstandlicher Arbeitsweise
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Ziele und Strategie (2)

CRACKING THE HARDEST NUTS

Blndelung der Kontaktdaten

Management von Vertriebsprojekten

Kundenbewertung

Verringerung der Suchzeiten nach Informationen Uber den Kunden
Transparenz

Aus Sicht des Vertriebsingenieurs (beim Angebotsmanagement):

Schnellere Reaktionszeiten auf Anfragen

Steigende Auftragswahrscheinlichkeit, mehr gute Anfragen, héherer
Angebotserfolg

Zeitvorteile

Moglichkeiten des Cross-Selling

Kundenuberblick, -bewertung und -analyse

verbessertes Beziehungsmanagement

Héhere Informationsqualitat, Ilickenlose Dokumentation, lost-Order-
Analyse, mehr Transparenz, verbesserte Hintergrundinformationen
one-face-to-the-customer
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Vier Grundsatze guten Projektmanagements:
Das Projekt - Wahlen Sie die richtigen Leute aus!

« Betrauen Sie die richtigen Mitarbeiter mit den richtigen
Aufgaben!

« Motivieren Sie die Mitarbeiter!
« Helfen Sie den Teams durchzustarten und abzuheben!
(,Der Termin", Tom DeMarco)

Professionelles Projektmanagement

Inhalt

Magisches Dreieck:

’ Qualitat

Budget

Koordination mit anderen Projekten
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Erwartung und Wirklichkeit

Anforderungen: Die Bichse der Pandora
.aber ganz einfach zu bedienen und flexibel muB es sein ...

Vorstellungen, z.B.: Was ist fur Sie ein ,Vertriebsprojekt"?

oI

"Algemein | *Kontakte | *Dokumente | *Berichte | “Angebote | "Qualiizierung | "Notizen |
Progekt-Nr. Projekt Bezeichnung
aktuell [EW0414800‘I IGtossaquag Neukunde

A\Y

Vergaingee [EV/0HT3000T [Tstibo Neckamdengerserian (3| B B Dieses?
Projekt bei Fima| T schibo GmbH R [ Jjre
Kundenbetreuer |Workshop, Eddy L]

Angebot vom [I7 09052004 ] ProjektVolumen |8.000
Projektstatus | Closed ~| Gesamtaufwand  [1.500
Veruiebdcmdloileklvertueb _v_] Wahescheinlichked Igo 5

Projekt-Nr. l Bezeichnung [ Angebot vom l
EW04148001 Grossauftrag Neukunde 03.05,2004
EW04130001  Tshbo Neukundengewnnung 08.05.2004

Quelle:
http://www.solution-research.com/Produkte/CRM_Software/CRM_Software_Kundenagent_Geschaeftsmodule.html
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ein PiSA sales Desktop
ontakke
artrieb

Projektordner

Geschaftschancen

@

Angebote

¢

Auftrage

Sparten

arketing

srtrage und Service

ack;bffice

Stichwiort Projekt Schmieranlagen fiir Maier
Kunde... I Becker, Gunther (Maier Schmiertechnik GmbH)
Nummer P-06.002494

Status... I Stadium Auftrag

| vertrieb | vertrage | Kontakte | Aktivitaten | Dokumente |

Kfm. Bearb...
Wertriehspartner ...

Techn. Bearh...

Bormann, Rainer
Construct-Consult (Minchen)
Friese, Peter

Phasen auswahlen... I

Ansicht Eigentimer | Alle

|Phase |Stichwvart |Version |Kunde |Status | Angebotsds
Angebot Angebot KF-01 sowie Sonderzubehdr Fir Maier |0 Maier Schmiertechnik Yertriebsabteilung {Minchen) | Angebat vom Kunden zuriickgestellt 12.08.2007
Angebot | Angebot Schmieranlage Metallbau MAX/40 0 Maier Schmiertechnik GmbH | Angebot gewonnen und zum Auftrag qualifiziert | 13.06.2007
L | |
Angebot | Angebot Gber 4 Zentral-Schmieranlagen MaX/20 |0 Maier Schmiertechnik GmbH | Abgelegt; auf neue Version kopiert 12,08.2007
Angebot Angebot dber 4 Zentral-Schmieranlagen MAX]20 | 1 Maier Schmiertechnik GmbH | Angebot verloren 12.08.2007
pad \
Auftrag | Auftrag Schmieranlagen Typ MED{10, MaX/40 0 Maier Schmiertechnik GmbH | Auftrag in Bearbeitung 13.03.2007
Geschaftschance | Anfrage KF-01 sowie Sonderzubehdr far Maier 0 Maier Schmiertechnik Yertriebsabteilung (Minchen) | zum Angebot qualifiziert 12.08.2007
= | |
3
pa— |
PR— - L
= ... oder dieses?
~5—= |
—_— |
p— |
— Quelle: PiSA sales GmbH ‘
- | | |
(€] 1

Allgemein | Zusatzdaten | Ubersicht |
- 1 p

111 e -« |
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Vom Wunsch zur Funktionalitat

Ein Beispiel (vereinfacht):

EJOT quaiitst

verbindet®

Wunsch des
AuBendienstmitarbeiters:

Geforderte Funktionalitat:

Unterstitzung beim
Besuchsbericht:

Nach einem Kundenbesuch
wird ein Besuchsbericht
geschrieben. Er wird Teil
der Wissensbasis des
Unternehmens.

Durch den Besuch ent-
stehen Aufgaben flr den
Innendienst. Diese mussen
nachgehalten werden.

Der Besuchsbericht ist in strukturierter Form
beim Kunden anzulegen und mit Ansprech-
partnern zu verknutpfen. Mit der Erstellung des
Besuchsberichts missen eine Reihe von Attribut-
werten eingegeben werden, die aus Drop-Down-
Listen ausgewahlt werden kdnnen. Durch diese
Attributierungen werden Auswertungen
ermadglicht.

Aus dem Wert der Attribute werden Workflows
generiert: Es werden automatisch Aufgaben
erzeugt und an Mitarbeiter des Innendienstes
weitergeleitet. Der Zustand der Aufgaben ist zu
uberwachen (Ampelsystem).
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Kundenprozesse — welche Unterstiitzung?

W Ein CRM-System ist ein Tool und keine Prozessabwicklungsmaschine!
m Welches System (CRM, ERP, DMS, ECM, ...) macht was?
B Prozesse mussen mit Hilfe des Tools im Team definiert werden!
® Sind Workflow-Tools sinnvoll?
[ Kampagnen-Editor =3
Mame: Meue Kampaagnel
= u] 4
fbbrechen
|

Cetails. ..
Keine Reaktion
F\

‘

Ducken

< Telefon
8 <\ertrieb=

ariablen
ZUWEIZEN. ..
l L Kauf
Will Dermo r}
Keinnteresse st
Bestellung abwickeln
_ SDfD » Sonstige
5
i sofol = Sonstige
Kein Interesse <\ertrieb-
(1] Datenba_nk "ﬁAussendienSt:‘
8 <Marketing=

; )

W Hilfe

Ol_!Pl IP " hffn " //WWW (‘Obra dp/ Prof. Dr. Herrad Schmidt
~C | il A 4 7 15. Mai 2008
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Die Integrationspolitik

Paketldsung oder ,best of bread"?

CRM-Modul des ERP-Systems AUB EMA © STEUBER)
,Best-of-Bread"-Lésung EJOT quaiitst
verbindet’

Schnittstellen:
ERP, DMS, Kalkulationsprogramm, Angebotskonfigurator,
E-Mail-System, E-Commerce, Data Warehouse, ...

Integration der Abteilungen Marketing, Vertrieb, Service, ...

Integration von Innen- und AuBendienst
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Drum priufe, wer sich ewig bindet ...

ob sich der Kunde zum Systemhaus findet!

Die Prasentation: Komddie oder Trauerspiel?
Hinter den Kulissen: Besuch beim Referenzkunden
on-demand versus on-premise

Wirtschaftlichkeitsberechnungen: Kosten und Nutzen

Beispiel Isabellenhitte:

Bei 50 Anwendern wird eine Zeitersparnis von 15 Stunden pro
Tag erreicht

ROI innerhalb eines Jahres

Vertragsverhandlungen
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Die Einschworung

Customizing und Schulung
Datenmigration, -pflege und -verwendung
Umsetzung neuer Prozesse

Das Ende der Geheimhaltung

Was merkt der Kunde? ._

Der Erfolg hat viele Vater!

Controlling ‘ ».

Der Nutzen eines CRM-Systems
wird durch den Menschen
generiert, nicht durch die Technik!
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"Wenn Du ein Schiff bauen willst, dann trommle
nicht Manner zusammen, um Holz zu beschaffen,
Aufgaben zu vergeben und die Arbeit einzuteilen,
sondern lehre die Manner die Sehnsucht nach dem
weiten endlosen Meer."

Antoine de Saint-Exupéry

"Wenn Du Kundenloyalitat erreichen willst, dann
installiere nicht eine Software, um Mitarbeiter mit
zahlreichen Dateneingaben zu plagen, sondern lehre
die Manner und Frauen die Sehnsucht nach dem
glucklichen Kunden."

HS in Anlehnung an Saint-Exupéry

Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit!



