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Intuitives CRM mit xaidung

Fiir Kunden ist es heute eigentlich ein Leichtes zu vergleichen. Die angebotenen Leistungen unterschied-
licher Anbieter sind in zunehmendem Maf3e gegeneinander austauschbar. Produktbezogene Auszeich-
nungskriterien sind anndhernd verschwunden. Unternehmen sind daher gefordert, Kunden von der
besonderen Qualitat und dem Nutzen ihres speziellen Angebots zu liberzeugen. Um sie auch langfristig
zu binden, miissen sowohl ma3geschneiderte Problemlosungen fiir spezifische Kundenbediirfnisse entwi-
ckelt als auch besondere Kommunikations- und Serviceanstrengungen unternommen werden.

Voraussetzung fiir eine nachhaltige Kunden-
bindung ist eine moglichst genaue Kenntnis
der Bediirfnisse, Vorstellungen und Motive
des Kunden. Er tritt komplett in den Mittel-
punkt des Interesses. Genau an der Stelle
setzen Customer-Relationship-Management-
(CRM-) Konzepte an. Diese wurden in der
Vergangenheit bereits in global agierenden
Konzernen erfolgreich implementiert. Auch
der Mittelstand zeigte sich sehr interessiert.
Der Dienstleistungsbereich und vor allem
die Agenturlandschaft haben jedoch in die-
sem Themenkomplex einigen Nachholbedarf.
Dort fithren unvollstindige Kundendaten,
mangelnde Kommunikation zwischen ein-
zelnen Abteilungen, fehlende aktuelle Infor-
mationen beim Kundenkontakt sowie ineffi-
ziente, uneinheitliche Geschiftsprozesse zu
erhhtem Zeitaufwand im Vertriebsgeschaft.
Der Vertrieb kann deshalb weniger Zeit fiir
die Gewinnung von Neukunden und die ganz-
heitliche Betreuung von Bestandskunden auf-
wenden. Insgesamt eine wenig zufrieden stel-
lende Situation.

Folgenden Herausforderungen miissen
sich Agenturen stellen:

« Unternehmensiibergreifende, schnelle
Datenbereitstellung
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« Vereinfachte Suche und schnelle Bereit-
stellung der Daten

+ Kampagnenmanagement

« Planungsfunktionalititen fiir Vertrieb
und Management

« Einfache Bedienbarkeit und Modularitat

CRM mit xaidung

Neben einer im Unternehmen und bei seinen
Mitarbeitern verankerten, klaren strategischen
Ausrichtung benétigt die Implementierung
eines CRM-Konzepts geeignete Softwaresys-
teme. So sollten alle Mitarbeiter, die im Kun-
denkontakt stehen, Termine planen, Vorgange
beziiglich eines Kunden ablegen, Projekte und
Kundenadressen verwalten kénnen und vieles
mehr. Ein brancheniibergreifendes CRM-Soft-
waresystem, das bereits erfolgreich bei Agen-
turen eingesetzt wird, ist xaidung CRM der
Dung Marketing GmbH & Co. in Sankt Augus-
tin bei Bonn. Dieses System deckt zahlreiche
Anforderungen einer Agentur ab.

Ubergreifende Datenbereitstellung
im Center

Zuallererst hat der Anwender bei xaidung
CRM eine umfassende Sicht auf sdmtliche
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notwendigen Kundeninformationen und
Firmendaten (Kunden, Lieferanten, Interes-
senten, Wettbewerber, Umsitze, offene Pos-
ten, etc.). Das System bietet eine durch Rechte
gesteuerte, mitarbeiterindividuelle Verwal-
tung aller relevanten Kundendaten, Ter-
mine, Aktivititen, E-Mails und Wiedervor-
lagen. Diese Informationen befinden sich im
so genannten Center. So braucht man nicht
lange zu suchen. Dort sind die kompletten
Unterlagen der Kommunikation mit dem
Kunden zu finden, ob Brief, E-Mail oder SMS.
Ankommende E-Mails werden beispielsweise
erkannt und automatisch dem Auftrag, dem
Projekt, der Akquisition zugefiigt. Xaidung
CRM ist aus diesem Grund auch ideal dafiir
geeignet, rdumlich verteilte Arbeitsplitze wie
zum Beispiel Heimarbeitsplatze miteinander
zu verbinden. Da das System browserba-
siert auf Mac, PC oder Linux arbeitet, ist der
Zugriff auf die Arbeit und notwendige Infor-
mationen von {iberall aus moglich.

Projektverwaltung

Zu jedem Kunden werden sowohl der voll-
standige Verlauf der Akquise als auch die
zugehorigen Informationen wie Termine,
Angebote und Umsitze gespeichert und sind

Das Center von xaidung CRM mit vielen Ubersichten und Wiedervorlage.
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bei Bedarf jederzeit aufrutbar. Zur optimalen
Vertriebssteuerung dienen der Sales-Forecast
und die Bearbeitung anderer wichtiger Ver-
triebsmanagementaufgaben. Uber die Pro-
jektmanagementfunktionen werden Aufga-
ben direkt an die Beteiligten dezentral verteilt
und nachgehalten. Mitarbeiter buchen ange-
fallene Arbeitszeiten auf Projekte, interne und
externe Aufgaben. Umfangreiche Auswer-
tungsalgorithmen geben dem Projektleiter
einen detaillierten Uberblick iiber den ange-
fallenen Aufwand aller am Prozess Beteiligten.
Controllingfunktionen sorgen dafiir, dass auf
iberschrittene Budgets hingewiesen wird und
eingegriffen werden kann.

Warenwirtschaft

In xaidung CRM sind zahlreiche Funktionen
der Warenwirtschaft integriert. Von der kom-
fortablen Angebotserstellung, der Auftrags-
abrechnung, offenen Posten, dem Mahnwe-
sen bis hin zu laufenden Vereinbarungen,
Fremdrechnungen und einem flexiblen Buch-
haltungsexport finden alle Bereich der tig-
lichen Arbeit ihren Platz und sind miteinan-
der verkniipft. Die Lieferanten-Anfrage ist ein
besonderes Modul, das héufig bei groferen
Ausschreibungen zum Einsatz kommt.

Aus all diesen gewonnen Daten und Infor-
mationen werden auf Abruf Tabellen und
Grafiken von einfachen Umsatz- und Roh-
ertragslisten erzeugt. Selbstverstidndlich ist in
xaidung CRM die Abfrage nach Arbeitszeiten
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der Mitarbeiter, den Umsétzen pro Bereich
und Mitarbeiter, Fremdkostenstatistiken,
Liquiditatsdaten, der Auswertung des Fore-
casts, halbfertiger Arbeiten und viele andere
interessante Details moglich. Es kann sehr
leicht ermittelt werden, mit welchem Kun-
den der meiste Rohertrag erzielt wurde, wel-
che und wie viele Auftrage zur Kostendeckung
erforderlich sind, welche Artikel mit welchem
Kunden umgesetzt wurden oder welche Arti-
kelgruppen auf welche Weise zum Gesamt-
umsatz beitragen.

Kampagnenmanagement

Das Modul fiir Kampagnenmanagement stellt
Adressanalysen fiir Mailingaktionen sowie
eine Responseanalyse fiir Nachkontakte zur
Verfiigung. Die Selektionsergebnisse werden
per SMS, E-Mail, Serienbrief oder direkt aus
dem System versendet.

Das System weist die ausgewéhlten Fra-
gen zur Kundenzufriedenheit einem Auflen-
dienstmitarbeiter zu. Jedem Kunden und sei-
nen Mitarbeitern kénnen bis zu tausend frei
definierbare Merkmale zugewiesen und diese
wiederum ausgewertet werden. Mehrfachver-
kniipfungen werden unterstiitzt und auch eine
Logikpriifung ist integriert.

Bundesweiter Vertrieb

Die Firma Baum-Systems Deutschland GmbH
tibernimmt den kompletten Vertrieb von xai-

dung CRM. Nur im Koélner Raum wird die
Software vom Hersteller direkt angeboten.
Baum-Systems wurde 1994 gegriindet und
ist ein Systemhaus fiir Informationstechno-
logie. Die Kernkompetenzen liegen im stra-
tegischen Consulting und der daraus resul-
tierenden Realisierung von Projekten. Durch
das Know-how im Bereich Vernetzung und
Integration schafft Baum-Systems fiir seine
Kunden Losungen fiir verteilte Workflows.
Neben dem Vertrieb von xaidung CRM hat
Baum-Systems zahlreiche Softwarelosungen
namhafter Hersteller im Portfolio.

Fazit

Wer bereits einige CRM-Systeme kennt, muss
feststellen, dass durch die hohe Funktionali-
tét der Systeme haufig die Ubersicht oder die
Usability auf der Strecke bleibt. Beim ersten
Blick auf xaidung CRM tiberzeugt der gefil-
lige Eindruck. Beim zweiten Hinsehen erkennt
man, dass ,,die Buttons tatsachlich hiufig an
der Stelle wieder zu finden sind, an der man
sie erwartet“. Xaidung CRM ist durch die Ver-
wendung webbasierter Technologien auf allen
Arbeitsplitzen ohne lokalen Installations- und
Wartungsaufwand verfiigbar. Alles in allem
eine gelungene Software, die an der einen oder
anderen Stelle noch etwas mehr Funktionen
vertragen konnte. |

Dr. Erich Koetter
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