CRM-Best-Practice-Award: Die Erfolgsgeheimnisse des Gewinners

Mit CRM fur die Zukunft geristet!

von Martin Hubschneider, Vorstandsvorsitzender der CAS Software AG (Karlsruhe)

Der Werkstoffhersteller Isabellenhitte Heusler wurde auf der Kélner Fachmesse
CRM-Expo mit dem CRM-Best-Practice-Award 2003 in Gold in der Kategorie Mit-
telstand ausgezeichnet. Sein erfolgreiches Kundenbeziehungsmanagement hat
das Unternehmen mit der CRM-Groupware genesisWorld aufgebaut.

Mit dem CRM -Best-Practice-Award werden besonders gut geplante und erfolg-
reich umgesetzte CRM -Projekte pramiert, die flr andere Unternehmen beispiel-
haften Charakter haben. Uber die Teilnehmer des letzten Wettbewerbs kam die
Fachjury ins Schwarmen: ,CRM wie aus dem Lehrbuch!®, so die einhellige Mei-
nung der Experten.

Die Isabellenhiitte Heusler GmbH KG blickt auf eine Uber 500-jahrige
Geschichte auf dem Gebiet der Metallverhiittung und -verarbeitung zurlck.
Heute ist das Unternehmen ein weltweit fihrender Hersteller von elektrischen
Werkstoffen mit 30 Mitarbeitern. Die Einfihrung eines Kundenbeziehungs-
managements sollte den Umgestaltungsprozess vom produkt- zum kunden-
orientierten Unternehmen unterstitzen: ,Wir sind mit unseren innovativen Pro-
dukten seit Uber 500 Jahren erfolgreich. Jetzt fihren wir CRM ein, damit wir
auch weiterhin fur die Zukunft gertstet sind”, erlautert CRM-Projektleiter Patrick
Hofmann die CRM-Strategie von Isabellenhiitte.

Pragmatischer Ansatz

Patrick Hofmann ist davon uberzeugt, dass sich viele Unternehmen durch
Ubertriebene Anforderungen selbst ausbremsen: ,Auch ein gutes CRM-System
I6st nicht alle organisatorischen Probleme einer Firma. Die CRM-Einfihrung
bietet jedoch die Chance, ein Unternehmen aufzurdumen und eine optimierte
Organisationsstruktur leistungsféhig abzubilden.” Zwei Punkte waren fur den
Erfolg von Isabellenhitte entscheidend: CRM wurde nicht als Software-Lésung,
sondern als Unternehmensstrategie betrachtet. Zudem stand die Geschéftsfih-
rung hundertprozentig hinter der CRM-Vision.

Wesentliche Zielsetzung bei der CRM-Einfihrung war die schnelle und voll-
standige Erfassung aller Kunden-, Lieferanten- und Partnerkontakte. Dazu
gehdrten im Einzelnen:

Erhéhung der Kundenzufriedenheit

schnelle Selektion von Informationen
strukturiertes Aufgabenmanagement
(schrittweise) Auflésung der klassischen Ablage
Reduktion von Fehlern

Gewinnung von Zeitressourcen

Nutzung des heutigen Technikstandards



Grundliche Planung

+Wir haben jeden Arbeitsplatz unter die Lupe genommen und die kinftigen An-
wender nach ihrer voraussichtlichen Nutzungsintensitat in Gruppen eingeteilt®,
erklart Hofmann. ,Verschiedene Arbeitsprozesse wurden sogar mit der Stopp-
uhr gemessen.” Auf dieser Basis konnte sehr pragmatisch der Bedarf und das
Unterstutzungspotenzial der Mitarbeiter ermittelt werden. Zudem wurden
Schlisselanwender friihzeitig in den Entscheidungsprozess eingebunden.

Nach einer grundlichen Prifung von mehreren CRM-L6sungen entschied sich
Isabellenhitte fur genesisWorld. Im Rahmen einer Testinstallation wurde die
CRM-Groupware in einer Pilotgruppe eingefuhrt. Mit den Arbeitsergebnissen,
die diese Gruppe erzielte, wurden die internen Arbeitsablaufe optimiert und
schlieBlich genesisWorld stufenweise an tber 50 Arbeitsplatzen in Vertrieb,
Verwaltung und Entwicklung eingefihrt.

Change Management - Nutzen transparent machen

Die Einfuhrung eines CRM-Systems verandert Arbeitsablaufe. Und Verande-
rungen sind nicht immer willkommen. Bei Isabellenhitte wurden die Mitarbeiter
deshalb in den Veradnderungsprozess einbezogen. An jedem Arbeitsplatz wur-
den die Arbeitsprozesse analysiert und die Frage gestellt, ob wirklich jede Auf-
gabe notwendig ist und ob sie durch die Unterstiitzung eines CRM-Systems
nicht schneller und besser erledigt werden kann. Skeptiker wurden individuell
betreut und der Nutzen fir Kunden und Mitarbeiter deutlich herausgestellt. Die
pragmatische Vorgehensweise bewahrte sich auch hier: Es wurden nur die
Aufgaben in genesisWorld abgebildet, die fur die Mitarbeiter nachvollziehbar
waren.

Schrittweise Einfiuhrung — schnell und reibungslos

Die Einfuhrung lief aufgrund der realistischen Planung und der sukzessiven
Vorgehensweise schnell und reibungslos: ,Wir wollten nicht die gesamte Funk-
tionalitdt auf einmal einsetzen, sondern schnell mit den Funktionen arbeiten
kénnen, die fir unsere Kundenbetreuung entscheidend sind“, sagt der Projekt-
leiter. Auf diese Weise wurde der Nutzen von genesisWorld sehr schnell deut-
lich. Entsprechend hoch ist auch die Akzeptanz der CRM-Groupware bei den
Mitarbeitern.

.Mit genesisWorld sparen alle eingebundenen Mitarbeiter pro Tag im Durch-
schnitt 14 Minuten an kostbarer Arbeitszeit, im Vertriebsbereich sind es taglich
sogar bis zu 30 Minuten“, resimiert Patrick Hofmann. Bezogen auf die einge-
bundenen Arbeitsplatze summiert sich dieser Wert auf 3.300 Arbeitsstunden
pro Jahr. Damit haben sich die Kosten flir das CRM-System in weniger als
einem Jahr amortisiert. Durch den Gewinn des CRM-Best-Practice-Awards
sieht Hofmann die planvolle Vorgehensweise von Isabellenhiitte bestatigt: ,Wir



haben gezeigt, dass auch mittelstandische Unternehmen bei der CRM-Einflih-
rung einen schnellen ROI erzielen kénnen.”

Erfolgreicher werden mit genesisWorld

Der schnelle Return of Investment, die Zufriedenheit der Anwender und die
Begeisterung der Projektleitung haben die Jury des CRM-Best-Practice-Awards
Uberzeugt. Wir freuen uns dartiber, dass wir mit genesisWorld einen Beitrag zu
dem ausgezeichneten Kundenbeziehungsmanagement von Isabellenhiitte
leisten konnten.

Mit Uber 25.000 Anwendern zahlt genesisWorld heute zu den fihrenden CRM-
Ldsungen im Mittelstand. Die Software lasst sich schnell einflihren, bietet einen
hohen Nutzen und ist kostengunstig. FiUr unsere innovative Produktpalette
haben wir mehrere Preise erhalten, darunter den ,CRM Award®, den Preis ,Top
100" und den ,European IT Prize". Zuletzt hat genesisWorld den TeleTalk Best
of CeBIT 2004 Award in der Kategorie Call Center- & CRM-L6sungen erhalten.
Mit diesem Award riickt das Fachmagazin TeleTalk innovative CeBIT-Exponate
ins Rampenlicht, die neue Business-Potenziale erdffnen und Impulse geben.
Die Auszeichnung bestétigt die Entwicklung von CAS Software zum fuhrenden
nationalen CRM-Hersteller fur den Mittelstand.



CRM mit genesisWorld - der Nutzen fir den Mittelstand:

Alle relevanten Informationen Uber Kunden unternehmensweit im Zugriff

Alle  notwendigen  Basisfunktionalitditen  fur  eine  einheitliche
Kundenbetreuung und Kundengewinnung

Unternehmensweites Informationsmanagement (Kunden, Adressen, Ter-
mine, Aktivitaten, Korrespondenz) in einem Produkt

Nahtlose Integration der flankierenden Systeme wie Mail, Fax, Office und
Scanning-Tools zur Archivierung

Einfache und schnelle Anpassung an individuelle Anforderungen

Wenn ein Kunde anruft, o6ffnet die Rufnummernerkennung automatisch
dessen Kundenakte am Bildschirm

Funktionalitaten fur die unterschiedlichen Benutzergruppen in Vertrieb,
Marketing, Service und Telefonzentrale

Komfortable Suchfunktionen

Durch den Einsatz der CRM-L6sung wird eine grundlegende Anforderung
der ISO/TS 16949 realisiert

Das Ergebnis fur das Unternehmen:

Zufriedene Kunden und motivierte Mitarbeiter
Aufgaben werden zeitnah erledigt

Einheitliches Archivierungssystem

Optimale Kapazitatenplanung bei Terminen
Schnelle Bereitstellung von Informationen
Return on Investment in weniger als einem Jahr




