Ein CRM wascht die Prozesse

Was 1999 mit einer Evaluation samt Pflichtenheft
startete, prasentiert sich heute bei der Schulthess
Maschinen AG als Erfolgstool, das nicht mehr weg-
zudenken ist. Die dynamische CRM-L6sung der Am-
bit AG mit Sage SalesLogix punktet in der Disziplin
Benutzerakzeptanz schlichtweg mit Bestnoten.

.Fur die Grundgedanken zur Implementierung einer
CRM-L6sung investierten wir im Vorfeld geniigend Zeit
und erstellten genaue Vorgaben in Form eines Pflichten-
heftes an die eingeladenen CRM-Anbieter, erklart Peter
Jenny, Prokurist, Leiter Sales Services und Vertriebslo-
gistik bei der Schulthess Maschinen AG. Zu den zentra-
len Anforderungspunkten zahlten einfache Benutzerfiih-
rung, Ubersichtliche Darstellung, Leistungsumfang und
Flexibilitat des Produktes zwecks Realisierung der ge-
planten CRM-Strategie. Die Umsetzungs-Vorschlage der
Ambit AG fur dieses Profil Uberzeugten und fiihrten zum
Anfangspunkt einer intensiven Zusammenarbeit.

80'000 Accounts, taglich aktualisierte Geréateliste

Auf den Start im Frihjahr 2000 folgte die Einfihrung im
November 2000. Die heutige Funktionalitdt demonstriert
mit 80'000 Accounts, 160'000 Kontakten und 32 Benut-
zern (24 davon im Aussendienst) eine hohe Leistung fiir
Vertriebssteuerung und Telemarketing/Call-Center. Vor-
aussetzung fur diese Erfolgsgeschichte stellte vor allem
ein behutsames und in Fachkenntnis einwandfreies
Change-Management dar. In der Folge erreichte diese
CRM-L6sung eine sehr hohe Benutzerakzeptanz. Peter
Jenny: ,Prozessanderungen verstehen wir als geschéfts-
kritische Elemente in unserer Firma. Fir das Zusammen-
spiel unseres Managements, der Abteilung Informatik,
den internen Benutzer/innen und dem Dienstleister Ambit
AG definierten wir eine realistische Zeit- und Zielliste*.

Ein Highlight der Zusammenarbeit bildete die Schnittstel-
le zum ERP AS400, mit welcher dem Aussendienst die
aktualisierte Geréateliste sowie die monatlichen Umsatz-
zahlen pro Kunde zur Verfligung stehen. Die Aktualisie-
rung der Aussendienstdaten (Notebooks) erfolgen mit
einer taglichen Synchronisation auf Sage SalesLogix.

360° Sicht (ganzheitliche Kundensicht)

Die Kontinuitéat in der Kundenbetreuung ist sichergestellt.
Mit der einheitlichen Betreuung und Dokumentation sind
alle Vertriebsaktivitaten auf einen Nenner gebracht. Der

Hauptrechner versorgt laufend alle Benutzer mit Ent-
scheidungs-Informationen, tbernimmt die Abstimmung
mit dem Call-Center (Telemarketing, Terminkoordinati-
on) und liefert dem Aussendienst via Sage SalesLogix
die aktuellen Verkaufsunterlagen. Die bessere Kommu-
nikation zwischen den Gebietsverantwortlichen, dem
Verkaufsleiter und dem Call-Center, sowie die liickenlo-
se Kundenbhistorie und Aufzeichnung aller Kundeninter-
aktionen haben das Vertriebssystem mehr als optimiert.
Peter Jenny: ,Unsere Mitarbeiter/innen haben gelernt,
mittels CRM in einer neuen ganzheitlichen Sicht alle
Kundenaktivitaten zu tberblicken, also im 360°-Sicht-
Modus zu arbeiten. Diese neue Arbeitsmotivation
schlagt sich in einer splrbar besseren Performance un-
seres Unternehmens nieder. Fir uns die Entschei-
dungsgrundlage, das CRM weiter auszubauen®. Nach 2
Jahren wurde auch die zur Gruppe gehérende Merker
AG ins gleiche Tool integriert.

Fur die Zukunft stehen auf der Wunschliste unter ande-
rem die verfeinerte Segmentierung des Marketing-
systems (Kampagnen) und die Abdeckung des Be-
schwerdesystems. Die zufriedenen Kunden der
Schulthess Maschinen AG sind der beste Beweis fiir die
durchdachte CRM-L6sung und so bedeuten die kom-
menden Erweiterungen wohl Kundenbindung pur.
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