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B CRM — Integrierte Funktionen sfatt Modul

Produkfionsmethoden sind in den Unternehmen
weitgehend optimiert und h&ufig nur noch graduell
zu verbessern. Produkte und Dienstleistungen wer-

Geschdaftsvorfélle bis auf den letzten Beleg und
schnelle Aussagen auf Basis aktueller Systemdaten.
Professionelle Auswertungen Uber die in proALPHA®
bereifs vorhandenen Tools wie den proAlPHA®
Analyzer sind ohne Datenex- oder -importe mog-

den &hnlicher und damit ﬂmho“'

lich. Alle User verwenden

schwinden die Differenzie-
rungsmoglichkeiten gegen-
Gber Wettbewerbern.
Umso notwendiger ist es,
Qualitat und Effizienz der
Kundengewinnung und
-befreuung zu verbessern.

m Neue Kundenmdrkte erschliefen

Hilfe versprechen spezielle
CRM:Systeme, die Kun-
dendaten und Vorgénge
verwalten sollen. Customer
Relationship Management
ist jedoch mehr als eine
Software zur Speicherung
von Kundenkontakten.
CRM, wie proAlPHA es
versteht, ist die Zusam-

menfassung aller Funktio-

» CRM - Integrierte Funktionen statt Modul
m CRM ohne [T-Spezialistenkenntisse

= Den Verfrieb besser managen

m Kundenservice auf nevem Niveau
m Agieren sfatt reagieren
» Kundenverhalten richtig einschatzen

» AuBendienst nutzt proALPHA® VIS Offline

Infegration statt Flickschusterei

nur eine Bedienoberfléche,
die von proALPHA®.

Auf alle relevanten Daten
kann man auch im Offline-
Betfrieb zugreifen, beispiels-
weise beim Kundenbesuch.
Auch dafir ist keine sepo-
rate Technologie notwendig,
sondem lediglich Group-
ware-Komponenten auf dem
PC des AuBendienstlers.

CRM - die Pflege der
Kundenbeziehungen — ist
eine Aufgabe, die sachge-
rechte, aufbereitete Informa-
tionen verlangt und nicht
nur eine neue Software.

nalitéten rund um die Kun-
denbetreuung innerhalb der unfernehmensweiten

Informationsverarbeitung ohne logische oder techni-

sche Schnittstellen. Ziel ist es, die Profitabilitdt in

Vertrieb und Service nachhaltig zu steigern.

Im ERP-System sind Gblicherweise alle Fakten und
Daten, die mit Kunden in Zusammenhang gebracht
werden kénnen, bereits vorhanden. Von der
Entwicklung der Auftragsvolumina jedes Kunden
tber bevorzugte Produkigruppen bis zu dessen
Zahlungsmoral sind alle Fakten ,auf dem Tisch”. Es
macht also Sinn, CRM als infegralen Bestandteil

der vorhandenen Informationstechnologie zu sehen.

Es ist eher die Bindelung von Funkfionen gefragt
als das Aufsefzen eines Fremdsystems.

Das im Unfernehmen an verschiedenen Stellen vor-
handene Wissen muss transparent und den im
Kundenkontakt stehenden Mitarbeitern zuganglich
gemacht werden. Nur eine infegrierte Losung ohne
Schnittstellen erlaubt den tiefen Zugriff auf alle

Fakten:

= Alle CRM-Funktionen sind infegrierte Bestandteile
der ERPL&sung proALPHA®

= Keine Wartung von Schniftstellen

= Keine Datenredundanz

= On- und Offline-Nutzung

B CRM ohne [T-Spezialistenkenntnisse

Vor allem im Mittelstand vereinen Mitarbeiter nur
sellen Marketing- und vertiefte [TKenntnisse. Hier
sind zumeist Praktiker am Werk, die ihre Produkte,
Kunden und Markte kennen. Notwendige
Eigenschaft des CRM-Systems ist deshalb eine ein-
fache, maglichst intuitive Bedienung. Allein die
Tatsache, dass CRM-Funkfionen ein infegraler Be-
standteil in proALPHA® sind und dementsprechend
unter der gewohnten proALPHA®-Oberflache lau-
fen, sorgt fur Effizienz von Anfang an. Damit be-
wegt sich der Mitarbeiter nicht nur in einer vertrau-
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ten Umgebung, er kann auch die in proALlPHA® Gbli-
chen und ihm bekannten VWerkzeuge und Hilfsmittel
wie den proALPHA® Workflow oder den proALPHA®
Analyzer zur Datenaufbereitung nutzen. Volle Infegra-
tion Ublicher OfficeUmgebungen wie Word und
Excel in proAlPHA® — und damit in die CRMFunkfi-
onen — ermdglicht die Arbeit mit weit verbreiteten
Standards, ohne das Programm verlassen zu missen.

Mit Anpassung der Systemoberfléiche des Nutzers
durch das proALPHA® Multiwindowing an seine je-
weils aktuellen Bedirhisse und Gewohnheiten wird
die Ergonomie verbessert. Und wo es ergonomisch
zugeht, steigt die leistung. Das gilt fir alle Nutzungs-
arten, ob im Client, Web- oder Offline-Einsatz.

Fakfen:

= Alle Tatigkeiten ohne Wechsel der Bedienober-

flache

» Nufzung von Workflow und anderen Werkzeu-

gen in proALPHA®
= Integration Ublicher Office-Programme wie
Word und Excel

B Den Vertrieb besser managen

Der Ruf des Unternehmens lebt von seiner Innova-
tionsfchigkeit bei Produkfen und Dienstleistungen.
Das Unternehmen selbst lebt jedoch vom Verkauf
dieser Diensfleistungen oder Produkfe. Eine Binsen-
weisheit — und doch scheint sie noch nicht alle
Unternehmen durchdrungen zu haben. Weéhrend
beispielsweise in der Konsfruklion zumeist hochpro-
fessionelle und einheitliche [T-Systeme im Einsatz
sind, hadern Mitarbeiter im Vertrieb mit Exceltabel-
len, Accessdatenbanken oder auch Karteikarten.
Das ist nicht nur ineffizient, diese Arbeitsweise ver-
hindert auch jegliche Transparenz zwischen den
Arbeiten der verschiedenen Mitarbeiter.

Basis der Vertriebsarbeit ist eine Kontaktdatenbank,
die auch mit Daten aus anderen proAlPHA®Modu-
len gespeist wird. Alle relevanten Informationen
wie Dokumente, Tabellen, Bilder und Statistiken aus
allen Unternehmensbereichen verwaltet das Doku-
menten-Management-System (DMS). Sie sind mit

den Kontakfen verknipft und im direkfen Zugriff. So

sind fundierte Gesprdche maglich und Entscheidun-
gen sachgerecht zu féllen. Die schnelle Verfugbar-
keit dieser Daten und Dokumente erleichtert und
beschleunigt auch das Erstellen von Angeboten.
Frihere Angebote — und deren Erfolge — sind auf
einen Blick sichtbar. Auf vergleichbare Anfragen
und Angebote an andere Kunden, auf aktuelle Ein-
kaufspreise und Kapozitatsplanungen in proALPHA®
kann sfets problemlos zugegriffen werden.

Bei Unklarheiten, beispielsweise wenn magliche Lie-
fertermine, konstruktive Details oder andere Fragen
zu klaren sind, hilft der unternehmensweite Work-
flow. Mit einem Tastendruck kénnen Anfragen mit
der Bitte um Stellungnahme und dem Termin fir eine
Antwort gezielt an einen Mitarbeiter weitergeleitet
werden. Auf diesem Weg lésst sich ohne Mehrauf-
wand auch ein erhohter Sicherheitslevel organisie-
ren: Es kann definiert werden, dass Angebote zu
bestimmten Produkten und/oder ab einem bestimm-
fen Auftragswert zur Prifung an einen Vorgesetzten
geleitet werden und von diesem freizugeben sind.

Solche Vorgange sind vollstandig automatisierbar.

Integriert sind moderne Technologien, wie sie fir

Telesales-Aktivitaten notwendig sind. CTI (Computer
Telephone Integration) und Call-Cenfer-Anbindungen
unterstitzen die Kontakianbahnung. Und da




pflege Informationen verloren gehen, iberwacht
das System zuverlgssig Termine und Wiedervorlo-
gen. Uberschneidungen in den Aktivitdten mehrerer
Vertriebsmitarbeiter lassen sich durch einfache Ab-
bildung von Gebiefsstrukturen vermeiden.

Neben dem Blick nach innen auf eigene Ressourcen
und Maglichkeiten, bendtigt der Vertrieb haufig ei-
ne realistische Einschatzung der Wettbewerber. In-
formationen iber verlorene Angebote, Markianteile
und Akfionen anderer Anbieter lassen sich analysie-
ren. Dafir stehen der in proALPHA® integrierte
Analyzer sowie SWOT-Analysen zur Verfigung.

Da auch im Informationszeitalter Geschafte zwi-
schen Menschen gemacht werden, kommt person-
lichen Gespréchen noch immer hohe Bedeutung
zu. Wichtige Teile der CRM-Funktionalitaten sind
deshalb auch offline nutzbar.

Fakten:

=« Kontaktdatenbank mit vielféltigen Informationen,
auch aus anderen proALPHA®Modulen

= Anbindung an DMS

= Angebotserstellung und -verfolgung

= Integration von Telesales-Aktivitaten

» Terminverfolgung und Wiedervorlage

= Abbildung auch komplexer Vertriebssfrukiuren

= Informationen Uber Wettbewerber

» OfflineNutzung

= Neuve Kundenmdrkte erschliefden

Langfristige Geschdaftsbeziehungen zeugen von
zufriedenen Kunden. Darauf kann sich jedoch kein
Unternehmen ausruhen. Das VWachstum aus dem
bestehenden Kundenkreis und eher zufdllig dazu
gestoPenen Neukunden ist in aller Regel zu gering,
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Konzernstruktur von Kontakten
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um den Markterfolg dauerhaft zu sichern. Es missen
regelmé&big neue Kunden gewonnen werden, in an-
gestammten ebenso wie in neuen Markisegmenten.

Kontakiaufnahmen zu
potenziellen Neukunden
mUssen systematisch or
ganisiert sein. Erfolg ,um
jeden Preis” ist wenig
sinnvoll. Die Gewinnung
des neuen Kunden muss
in einem gesunden Ver-
halinis zu den Kosten ste-
hen. Adressenselekfionen

sind beispielsweise im

proALPHA® Verfriebsinfor-
mationssystem (VIS) nach
vielfaltigen Kriterien mdg-

lich. Die hier vorhande-
nen Daten lassen sich ohne Einschrankungen und
Schnittstellen nutzen, sie missen nicht doppelt
gepflegt werden.

Aus dem vorhandenen Informationspool kénnen
Marketingaktionen wie Mailings effektiv geplant
und durchgefihrt werden. Der Versand von Serien-
briefen und Serien-E-Mails nach definierten Priorife-
fen sind integrierte VWerkzeuge. Auch grafisch ge-
staltete Mails im HTML-Format kénnen direkt aus
proALPHA® versendet werden.

Fakten:

» Adressenselektion und -priorisierung aus ande-
ren Modulen wie VIS

» Planung und Durchfihrung von Marketfingaktio-
nen wie Mailings per Brief und EMail, auch im
HTML-Format

B Kundenservice auf neuem Niveau

Neu gewonnene Konfakfe bedirfen besonderer
Aufmerksamkeit, will man sie nicht mit dem ersten
realisierten Auftrag wieder verlieren. Die tiefe CRM-
Infegration in proALPHA® erlaubt interessante Ser-
viceleistungen, die beim Kunden fir nachhaltige
Eindriicke sorgen. Vor allem Anfragen hinsichtlich




komplexer Produkte lassen sich mit Hilfe des Pro-
duktkonfigurators schnell und realitétsnah beantwor-
fen. Dazu gehéren technische Daten ebenso wie
Preise fur dieses spezielle Produkt.

Erfahrungsgemaf oft
noch wichtiger als die
exakte Preiskalkulation ist
die zuverlassige Angabe
des moglichen Lieferter-
mins. Mit Steuerung der
Produktion in proALPHA®
APS (Advanced Planning
and Scheduling) sind erst-
mals realistische Ad-hoc-
Abfragen des lieferter-
mins méglich. Hat der
Kunde bereits konkrete

Terminvorstellungen, kann
mit wenigen Tasfendrucken geprift werden, welche
Auswirkungen das Vorziehen dieses Aufrags auf
alle anderen Aufirége hat. So ist auf Basis fundier-
ter Daten eine strategische Entscheidung maglich
(andere Auftrdge verschieben, Kapazitdten erhe-
hen durch Mehrstunden, Aufirag ablehnen...). Im
gleichen Zuge kénnen auch Fragen zur logistik und
zur Abrechnung beantwortet werden, da diese
Informationen im proALPHA® MIS (Managementin-
formations-System) vorliegen.

Wer sein Angebot mit allen geforderten technischen
Spezifikationen und einem realistischen Liefertermin
schnell abgeben kann, kommt bei der Preisdiskus-
sion seltener unter Druck.

Ist der Kunde gewonnen, kann er Uber die Business-
to-Business-Funkfionalitdten (B2B) in proALPHA® auf
Wunsch informationstechnisch eng angebunden
werden. Er kann Serviceunterlagen wie Ersatzteil
listen, Zeichnungen und anderes einsehen. Zudem
kénnen ihm Uber ein Portal bei Bedarf Daten wie
lagerbesténde oder Lieferzeiten fir bestimmte Pro-
dukte online aus dem Echtsystem zur Verfigung ge-
stellt werden. Fir diese Funkfion ist keine doppelte
Datenhaltung oder regelmaBige Aktualisierung erfor-
derlich. Hier kann er auch Preise abfragen, die
bereits seine speziellen Rabatte bericksichtigen.
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Inferessant an dieser Stelle ist die Reklomationsab-
wicklung. Sie garantiert im Schadensfall schnells-
magliche und angemessene Reaktionen. Profes:
sionelles Vorgehen an dieser sensiblen Position im
Kundenkontakt ist ,die halbe Miete” bei Sicherung
der Kundenzufriedenheit. Zudem helfen Analysen
der Reklamationen, Produkte zu verbessern oder
Kunden mit GbermaBigen, speziellen Problemen
besser zu befreuen.

Fakten:

= Anbindung an proALPHA® Produkikonfigurator

= Schnelle Angebote einschlieBlich technischer
Details und zuverlgssiger Preiskalkulation

» Ad-hoc-Auskunft iber maglichen Liefertermin
durch Zugriff auf APS-Daten der Produkfion

» Kundenanbindung iber Portal fir vielfdltige,
aktuelle Auskiinfte wie Serviceunterlagen,
Bestdnde an Teilen, Preise oder lieferzeiten

= Infegrafion mit Reklamationsabwicklung

B Agieren staft reagieren

Ob die Vertriebsmannschaft grofd oder klein ist,
spielt keine Rolle, wenn es gilt, die richtigen Ziele
zu verfolgen. Mehr Umsatz pro Mitarbeiter und
maglichst auch zumindest gleichbleibende oder
steigende Margen sind die iibergeordnefen Punkte.
Entscheidungen ,aus dem Bauch”, insfinkfiv und
situationsabhdngig, helfen Vertriebsprofis haufig
dabei, den Kunden kurzfristig auf seine Seite zu
ziehen. Allerdings ist auf diese Art ein Gber den
gesamten Vertrieb dauerhafter Erfolg nicht zu erzie-
len. Es sind Steuerungsinstrumente notwendig, um
die Verfriebsorganisation auf das optimale Leis-
tungsniveau zu bringen. Ein ausgefeiltes Verfriebs-
controlling soll die Mitarbeiter nicht bei ihrer
Tagesarbeit kontrollieren, sondern dabei helfen,
den Vertrieb besser zu stevern.

Typische ,Engpésse” — an verschiedenen Stellen im
Unternehmen — sind die offenkundigsten Probleme,
die zu einem verbesserten Controlling fihren mis-
sen. Ein Uberdurchschnitilich erfolgreicher Vertrieb
und eine Fertigung, die aus Kapazitatsgrinden
nicht schnell genug liefern kann, ist ebenso schad-




lich wie eine Vertriebsregion, die bestimmte Produk-
te léngerfristig nicht ,auf die Reihe” bekommt. Auf
laufende Lagerbesténde kosten gleich mehrfach
Geld, durch Vorfinanzierung, Bereitstellung von
Lagerplatz, erhdhten logistischen Aufwand, notwen-
dige Rabattaktionen und aus anderen Griinden.

Solche sich abzeichnenden Engpésse missen recht-
zeitig erkannt werden, um in einer frihen Phase
gegensfeuvern zu kdnnen. Tendenzen im Markt las-
sen sich ebenso bewerten, wie die im eigenen
Unfernehmen. Im proALPHA® Analyzer kénnen situ-
ativ und ad hoc Analysen nahezu beliebiger Daten
zu Reports aufbereitet werden. Verschiedene Sze-
narien ergeben sehr schnell Hinweise auf zu erwar-
tende Entwicklungen und notwendige MafBnahmen.
Das gilt ebenso fur die transparente Darstellung der
Situation im Vertfrieb, beispielsweise im leadmana-
gement. Wie viele bewertete leads hat jeder Au-
Bendienstler in der Pipeline, sind in bestimmten Be-
reichen Gber- oder unferdurchschnitiliche Ergebnisse
zu erwarten und wenn ja, mit welchem Zeithori-
zont? Ist der ,Vertriebstrichter” also richtig gefillie

Fakten:

= Ausgefeiltes Vertriebscontrolling zur besseren
Steuerung des Vertriebs

= Rechizeitiges Erkennen von Engpdssen

= Im proALPHA® Analyzer kénnen situativ und ad hoc
Analysen nahezu beliebiger Daten zu Reports
aufbereitet werden

= Gewinnung von Hinweisen auf zu erwartende
Entwicklungen und notwendige MaBBnahmen

= Transparenz im Veririeb

B Kundenverhalten richfig einschatzen

Um Abweichungen vom Plan auszugleichen, gilt es,
in den Veririebsgebieten die Potenziale noch bes-
ser auszuschopfen, Schwachstellen zu eliminieren
und besondere Starken weiter auszubauen. Kunden-
beziehungen nicht zu verwalten, sondern akfiv zu
gestalten, ist der Sinn des CRM. Dazu braucht es
fundierte Analysen des Kundenverhaltens. VWelche
Kunden haben in den letzten zwdlf Monaten weni-
ger Umsatz gemacht und aus welchen Produkigrup-
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pen resultiert der Verlust Gberwiegend? In welcher
Region laufen welche Angebote Gberdurchschnitt-
lich erfolgreiche Gibt es eine Korrelation zwischen
Marketingaktionen und Zahl der Vertragsabschlis-
se? Sind im Reklamationsverhalten
regionale oder produkispezifische
Auffélligkeiten vorhanden? Solche
und andere Fragen lassen sich in
proALPHA® schnell und einfach be-
antworten. Die Daten liegen in ver-
schiedenen proALPHA®-

Modulen wie dem
Vertriebsinformations-

system vor, sie wer- !
.
den geschickt "

\&

fung der Kundenbeziehungen angegangen werden.

zu aussagekraf-

figen Stafistiken

zusammengefthrt. Statt ,im

Nebel herumzustochern”, kénnen ge-
zielt MaBBnahmen zur besseren Ausschop-

Cross-Selling, das gezielte Anbiefen ergénzender
Produkte und Leistungen bei vorhandenen Kunden,
erhoht die Umsaize, ohne die Kosten im gleichen
MaB zu steigern.
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Auswertung aus dem Analyzer

Systematisiert und effizienter wird die Arbeit des
Vertriebs mit Einsatz von proALPHA® Advanced Sel-
ling (pAS). Wo das proALIPHA® CRM mit dem VIS
die organisatorische Unterstitzung fir den Vertrieb
liefert, wird mit dem pAS der strategische Teil des
Verfriebs abgebildet. Die Methode erleichtert die
Bewertung von Anfragen und fhrt zu klaren Ent-
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scheidungswegen in der Angebotsphase. Das lefzte
Wort zum Go oder NotGo eines komplizierten An-
gebots wird auch kinftig in Einzelféllen eine ,Bauch-
entscheidung” des Profis erfordern.

Fakten:

= Frihzeitiges Erken-
nen von Engpdissen
in einzelnen Ver
friebsgebieten und
Produkigruppen
= Aussagekraftige
Statistiken aus
aktuellen Daten
= Nutzung vielféltiger Daten aus Modulen
wie VIS und MIS ohne Schnittstellen
» Umfassende Analysen des Kundenverhaltens
mit MIS und proALPHA® Analyzer
= Direkte Umsetzung der Ergebnisse in Akfionen

ohne Verlassen des Systems, zum Beispiel
Serienmails direkt aus der Analyse starten

[ pAS

B AuBendienst nutzt proALPHA® VIS Offline

Kundenkontakt staft Verwaltung. So lésst sich knapp
beschreiben, was die Effektivitdt des Kundenbetreu-
ers im AuBendienst steigert: Alle fir den Kundenbe-
such relevanten Informationen stehen auch offline
zur Verfigung. Damit geht der AuBendienstler nicht
nur gut vorbereitet ins Gespréch, er kann Besuchs-
berichte gleich unterwegs erstellen und damit ,tote”
Zeiten nutzen. Das senkt den Anteil der Verwal-
tungstctigkeiten an der gesamten Arbeitszeit. Ist er
wieder im heimischen Biro, steht die volle Integra-
fion zum Backoffice in proAIPHA® zur Verfigung.
Die Daten werden automatisch iber die Standard-
synchronisation der Groupware ausgefouscht.

Fakfen:

« Der Aufendienst hat die Daten direkt vor Ort
» Besuchsberichte kdnnen offline erfasst und auto-

matisch an proALPHA® weitergegeben werden

» Durch die Offlineverfigbarkeit der wesentlichen
Vertriebsdaten konnen ,tfote Zeiten” der Verkdufer
opfimal genutzt werden
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B Integration statt Flickschusterei

Dass sich die Kopplung mehrerer Softwarepakete
in der Praxis als nicht ganz unproblematisch er-
weist, hat die Erfahrung vieler Unternehmen gezeigt.
So ist beispielsweise bei den Releasewechseln der
einzelnen Produkte erneut zu prijfen, ob die Zusam-
menarbeit weiterhin reibungslos funkfioniert. Vor
allem bei anwenderspezifischen Anpassungen, die
bei komplexen ERP-Systemen Gblich sind, fallen
sehr haufig Nacharbeiten an. Zudem missen Da-
fen off redundant in den verschiedenen Systemen
vorgehalten werden und sind somit nicht konsistent.
Das schrénkt die Gebrauchstauglichkeit von CRM-
Funktionen in nicht integrierten Systemen von vorn-
herein ein.

CRM-Funktionen verwenden eine Fiille von Daten,
die tblicherweise an verschiedenen Stellen im Un-
ternehmen vorhanden sind und dort auch gepflegt
werden. proALPHA® sefzt darauf, online auf diese
Informationen zuzugreifen, sfaft sie in einer zusditz-
lichen Datenbank zu halten. Das ist nur méglich,
weil proALPHA® von Beginn an als infegriertes Sys-
tem konsfruiert wurde. Betriebswirtschafiliche und
produktionsnahe Module arbeiten auf nur einer Da-
fenbank und kommunizieren ohne Schnittstellen.
Das hat den zusdizlichen Vorteil, dass systeminte-
grierte Funklionen wie der aktive Workflow, das
DokumentenManagement-System, Management-
Informations-System und andere auch vom Custo-
mer-RelationshipManagement genutzt werden
kénnen und tber eine Bedienoberflache einfach
aufrufbar sind.

Fakten:

» Keine Schnittstellen zu anderen proALPHA®-
Modulen

= Arbeiten unter der gewohnten proAlPHA®-
Oberflache bei allen Akfivitéten

= Keine Anpassungsarbeiten bei Updates, die
Bedienoberflache bleibt stets erhalten

= Keine redundante Datenhaltung, kein
Datenabgleich, keine veralteten Daten im System

» Zugriff auf produktionsnahe Daten -

= Volle Offline-Fahigkeit dank mobiler Auben-

dienstldsung




~OR
[
s

Certified proALPHA - Partner
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Together for success

ALPHA Business Solutions AG
Brisseler Str.5
67657 Kaiserslautern
Telefon: +49 (631) 303 47 0
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