Flexibles CRM, flexible Strukturen

Die international agierende KOLB Distribution Ltd.
mit Hauptsitz in der Schweiz und einer Niederlassung
in Holland ist ein Anbieter und Zulieferer von Lésun-
gen fur die Chemieindustrie. Auf der Basis der CRM-
Software Sage SalesLogix fihrte KOLB ein unter-
nehmensubergreifendes, verkaufsorientiertes Infor-
mationssystem ein, dessen Implementierung zeit-
gleich mit einer umfassenden Umstrukturierung der
Prozesse im Unternehmen stattfand.

Die KOLB Distribution Ltd. entwickelt, produziert und ver-
treibt eine umfangreiche Palette von Losungen fir die
chemische Industrie. Aufgrund der breiten Losungs-
palette und daraus resultierenden unterschiedlichen Ver-
kaufsstrategien war eine flexible Kommunikation zwi-
schen Geschéftsfihrung, Bereichsleitern und den ca. 85
Mitarbeiter/innen in Verwaltung und Verkauf schon immer
von entscheidender Bedeutung. Anfang 2000 beschloss
man, diese extern auf den Kunden und intern auf den In-
formationstransfer ausgerichtete Kommunikationsstruktur
auch EDV-technisch zu optimieren. Mit einer CRM L06-
sung sollte ein solides Fundament geschaffen werden,
das die auf Access und Excel basierenden Inselldsungen
ablésen und SAP- sowie das Laborsystem ONION integ-
rieren sollte. Nach einem einjahrigen Planungs- und
Auswabhlprozess entschied man sich fiir die CRM Lésung
Sage SalesLogix.

Homogene Losung fur heterogene Unternehmens-
strukturen

Projektleiter und entscheidender Initiator fur die Einfih-
rung von KoSMOS (KOLB Sales and Marketing Operati-
onal System), die interne Bezeichnung fir die angepass-
te Sage SalesLogix CRM Ldsung, war Jorg von Dewitz.
Als langjéhriger Customer Relations Manager des Unter-
nehmens waren ihm die «Schwachstellen» bestens be-
kannt: ,Grundsatzlich fehlte mir, als Leiter des Customer
Service, die Mdglichkeit, schnell aktuelle Statistiken zu
erstellen, zu erkennen, welche Kontakte noch aktuell sind
und dann auf der Basis von aktuellen Daten und Zahlen
Marketingaktionen zu planen, erlautert von Dewitz die
ersten Vorlberlegungen. Weitere Bedurfnisse resultier-
ten aus den unterschiedlichen «Arbeitskulturen» im Un-
ternehmen.

-Wir haben im Verkauf drei sehr verschiedene Vorge-
hensweisen®, so von Dewitz. ,Zum einen das Massen-
geschaft, zum anderen das Produktgeschaft und zum
dritten ein prozessorientiertes Geschéft, bei dem der Fo-
kus auf der Beratung liegt. Zusatzlich ist unser Unter-
nehmen auch in unterschiedliche Vertriebs- und Dienst-
leistungsbereiche aufgegliedert. Alle Organisationsbe-
reiche stehen in unterschiedlicher Form auch mit unse-
ren Kunden in Kontakt. So war es wichtig, dass jeder
Bereich Uber dieselben Informationen verfligte*.

Schnelle Implementierung und Anpassung

.Die erfolgreiche Implementierung und Anpassung wur-
de dann innerhalb von wenigen Monaten vom Sage Sa-
lesLogix Business Partner Ambit AG durchgeftuhrt. Eine
erheblich groéssere technische Herausforderung war da-
gegen die Schnittstellenentwicklung zu SAP und zu un-
serem Laborinformationssystem ONION. Organisato-
risch besonders schwierig war unsere ca. 35 Remote
Mitarbeiterinnen, bedingt durch die geografische Streu-
ung, einzubinden und die Schulung der Mitarbeiterinnen
zeitlich zu organisieren. Dennoch sind wir, nicht zuletzt
aufgrund der reibungslosen Zusammenarbeit mit der
Ambit AG, voll im Zeitrahmen geblieben*.

Resultate

So ist das Fazit des Projektleiters auch rundum positiv:
-Wir haben alle gesteckten Ziele erreicht und zum Teil
Ubertroffen”. Auch finanziell hat sich das neue CRM-Tool
bewahrt. Einen ROl werde man, so schatzt von Dewitz,
in ca. zwei Jahren erreicht haben.

-Wir haben alle gesteckten Ziele
erreicht und zum Teil Ubertroffen
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