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Fiir viele Unternehmen hat sich der
Stellenwert der Kundenbeziehung in
den letzten Jahren nachhaltig veran-
dert. Da Wettbewerbsfahigkeit hiufig
itber die Beziehung zum Kunden
definiert wird, ist den meisten Un-
ternehmen die Bedeutung des Kun-
denwissens durchaus bewusst [1].
Schon immer war die Beziehung zum
Kunden fiir ein Unternehmen exis-
tenzkritisch, jedoch hat sich dazu die
Situation auf den eigenen Absatz-
mirkten stark gewandelt. Durch den
steigenden internationalen Wetthe-
werb kommt es zunehmend zu gesit-
tigten Absatzmirkten und erhohten
Kostendruck. Weiterhin kommt sei-
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tens der Kunden ein hoheres Erwar-
tungsniveau sowie abnehmende Kun-
denloyalitit erschwerend hinzu. Die-
se Griinde erfordern eine neuartige
Kundenorientierung im Sinne eines
umfassenden Kundenbeziehungsma-
nagement (engl. Customer Relation-
ship Management, CRM).

Unter CRM wird eine Management-
philosophie verstanden, die den Auf-
bau und die Pflege langfristiger und
profitabler Kundenbeziehungen zum
Ziel hat. Kennzeichnend ist dabei der
zielgerichtete FEinsatz spezialisierter
Informationssysteme (CRM-Systeme),
welche alle kundennahen Prozesse in
Marketing, Verkauf und Service unter-
stiitzen, die anfallenden Daten sam-
meln und integriert bereitstellen [2].
Folglich ist CRM ein ganzheitlicher
Ansatz zur Unternehmensfiihrung, mit
dem der Kunde in das Zentrum der
Geschiftsprozesse gestellt werden soll.
Im Wesentlichen verfolgt CRM das Ziel
die Kundenbeziehungen zu managen

um damit eine Verlangerung der Dauer
der Kundenbeziehung sowie eine Stei-
gerung der Wertigkeit der Kundenbe-
ziehung zu bewirken.

Was leisten CRM-Systeme?

CRM-Systeme bauen auf der Er-
kenntnis auf, dass solide Losungen
fir Vertrieb, Marketing und Kunden-
betreuung bzw. Kundendienst nicht
den gewiinschten Erfolg erreichen, da
hier hiufig Informationsverluste ent-
stehen, die eine unternehmensweite
Kundenorientierung blockieren. CRM
hat demzufolge das Ziel, die Mitar-
beiter umfassend in den Bereichen
Vertrieb, Marketing und Kundenbetreu-
ung im Sinne eines effizienten Kun-
denmanagement zu unterstiitzen [3].
Dies leisten CRM-Systeme durch eine
Verkniipfung aller Geschéaftsprozesse
innerhalb eines Unternehmens um so
jedem Mitarbeiter den Zugriff auf das
Wissen einer gemeinsamen Kundenda-
tenbank zu ermdglichen. Der Nutzen,
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welcher nach Swift durch CRM-Systeme

erreicht werden kann, ist nachfolgend

aufgefthrt [4]:

e Reduktion der Kosten fiir Kunden-
Rekrutierung

e Hohere Kunden-Profitabilitat

e Bessere Kundenbindung und-treue

e Generierung kontinuierlicher Einnah-
men

e Geringer Kosten fiir den Verkaufspro-
zess

o FEinsatz gezielter MaBnahmen

Komponenten eines CRM

Den Anforderungen entsprechend
lassen sich CRM-Systeme in drei Kom-
ponenten (Bild 1) unterteilen. Der ana-
Iytische Bereich des CRM befasst sich
mit der systematischen Analyse und
Aufbereitung der verfligharen Kunden-
informationen. Zur Bewidltigung dieser
Prozesse ist eine Integration mit ent-
sprechenden Back-Office Systemen (En-
terprise Resource Planning, Supply Chain
Management u.a.) eines Unternehmens
erforderlich [2]. Alle Kundenkontakte
und Kundenreaktionen werden zielge-
recht aufgezeichnet (Data Warehouse)
und zur kontinuierlichen Optimierung
der kundenbezogenen Geschiftsprozes-
se ausgewertet (Data Mining, OLAP). Das
CRM-System wird so zu einem lernenden
System, indem Kundenkontakte syste-
matisch genutzt werden, um die Abstim-
mung von Kommunikation, Dienstleis-
tungen und Produkten auf differenzier-
te Kundenbediirfnisse kontinuierlich zu
verbessern [5]. Das operative CRM hat
eine kontaktunterstiitzende und admi-
nistrative Aufgabe. Es umfasst Losungen
zur Abwicklung und Abstimmung der
Marketing-, Verkaufs- und Service-Ak-
tivititen [2]. Mit dem operativen CRM
soll vor allem das Tagesgeschift von
Vertrieb, Service, Benutzer-Support und
Callcentern, unterstiitzen werden. Dies
erfolgt vor allem in der Bereitstellung
von Informationen und der Steuerung
der Prozesse, die sich vor allem auf den
direkten Kundenkontakt beziehen. Dar-
iiber hinaus umfasst das operative CRM
auch die gesamte Steuerung und Un-
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terstiitzung sowie die Synchronisation
aller Kommunikationskanile, tiber wel-
che der Kunde erreicht werden soll [2].
Das kommunikative CRM beinhaltet die
Bereitstellung, Steuerung und Synchro-
nisation verschiedener Kommunikations-
kandle zum Kunden (Telefon, E-Mail
u.s.w.) und bildet damit die multimediale
Schnittstelle. Ziel ist die Sicherung kon-
sistenter Informationen und einheitlicher
Servicelevel tiber alle Kanile. [2]

Ausblick

Zusammenfassend kann abgeleitet
werden, dass CRM-Systeme den Kun-
den in den Mittelpunkt ihrer Bemi-
hungen setzen und versuchen, mdg-
lichst viel Wissen tiber vorhandene und
potenzielle Kunden zu sammeln. Nicht
zuletzt hangen hohere Umsétze heute
vor allem auch von gut gepflegten
Kundendatenbanken ab - und nicht
unbedingt von der Anzahl der Kunden-
besuche eines AuBendienstmitarbeiters
[3]. In vielen Unternehmen muss hier
ein Umdenkprozess stattfinden, um die
gewiinschten Erfolge von CRM-L&sun-
gen zu erzielen. Einer Studie der Meta
Group entsprechend, kann in diesem
Jahr von zunehmenden Lizenzverkdu-
fen im CRM-Bereich ausgegangen wer-
den. Diese Wachstumsimpulse sollen
besonders aus dem Dienstleistungssek-
tor, der Finanzbranche sowie aus dem
Handel kommen. Auch bei mittelstin-
dischen Unternehmen mit weniger als
500 Mitarbeitern steigt die Bereitschaft,
in CRM zu investieren [6].

Gegenwirtig wird eine Vielzahl von
CRM-Systemen auf dem Markt ange-
boten, die in Threm Funktionsumfang
jedoch stark variieren. Die nachfol-
genden Rechercheergebnisse bieten
(angelehnt an einen Marktiiberblick
aus dem Jahre 2001, [7]) eine aktu-
elle Ubersicht {iber CRM-Systeme, die
derzeit auf dem deutschsprachigen
Markt angeboten werden. Es wur-
den 15 Hersteller von CRM-Systemen
zum allgemeinen Leistungsportfolio
und speziellen CRM-Funktionalitdten
befragt.
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For many companies the importance of
costumer relations has changed decisively
within the last couple of years. This ar-
ticle illustrates the present significance of
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presents CMR-Systems and their general
features as well as specific CMR-functions
in the German-speaking market.
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Name:

Adresse:

URL:

Besteht seit:
UnternhemensgroBe:
Ansprechpartner:
Tel./E-Mail:

System

ADITO Software GmbH

GutenbergstraBe 1, D- 84144 Geisenhausen
www.adito.de

1988

31 Mitarbeiter und ca. 25 Vertriebspartner
Andreas Schulz

08743/9619-0, info@adito.de

ADITO online

Advanced Resource Management GmbH
Friedrich-Ebert-Str., Geb. 27, 51429 Bergisch Gladbach
http://www.arm.de

1999

7 Mitarbeiter

Brent Wilson

Tel: 02204 - 844 600, info@arm.de

A-SALE

Welche Funktionalitdten stellt lhr
System hinsichtlich des operativem
CRM (Marketing Automation, Sales
Automation, Service Automation)
zur Verfiigung?

Welche analytischen Funktionalitd-
ten (Data Warehouse, OLAP, Data
Mining ) erfiillt Ihr System?

operative Unterstlitzung von Vertrieb, Marketing und Service,
Adressmanagement, Kontaktmanagement, Besuchsplanung,
Projektmanagement, Opportunity Management, Vertriebs-
jahresplanung, Vertragswesen, Angebote/ Rechungen [ Mah-
nungen, Ermittlung der Cross-/Upsellingpotentiale, Wettbe-
werbsvergleich und -beobachtung, Kampagnenmanagement,
Leadmanagement, Telemarketing/Call Center, Ticket-System,
Beschwerdemanagement, etc.

Data Warehouse, Data Mining, Benchmark-System, Wett-
bewerberanalysen, Potentialanalysen, Verkaufstrichter, alle
Daten in ADITO online kénnen beliebig ausgewertet werden

® Reportingmdglichkeiten
® Angebots- und Auftragserstellung
o Aktivitaiten Management"”

® Reportingfunktionalitaten
® Analyse der Umsatzzahlen, Artikeldaten, Kun-
dendaten etc.”

Welche Funktionalitdten werden zur
Kommunikation angeboten?

Bietet lhr System offene Schnittstel-
len zu Fremdsystemen?

CTl-Unterstiitzung, Generieren von Briefen, Serienbriefen,
Faxen, Emails und Serien-Emails aus der Anwendung, auto-
matische Eintrdge in die Kontakthistorien

ADITO online bietet Schnittstellen zu allen géngigen Fremd-
systemen, z.B. SAP, Navision, Baan, etc.

e Unternehmensweiten Kalender
e Aktivitaten Management
e Berichtswesen fiir Service, Sales

e GUI-Schnittstellen
® ODBC-Schnittstellen

Auf welcher technischen Plattform
setzen Sie lhr System ein (Intra-
bzw. Internet, Browser, Client-Server,
Betriebssysteme...)?

Welches sind lhrer Ansicht nach
kritische Erfolgsfaktoren fiir eine
erfolgreiche Implementation von
CRM?

ADITO online ist richtungweisendes CRM in modernster Java-

Technogie. Server und Client sind somit plattformunabhéngig.

Das CRM-System kann im Intranet und iiber Internet betrie-
ben werden. Hierzu stehen verschiedene Nutzungskonzepte
zur Verfiigung, z.B. der reine Online-Betrieb (via ISDN, DSL,
GPRS- oder UMTS-Verbindung), ein reiner Offline-Betrieb mit
Datenreplikation oder ein Online-/Offline-Betrieb.

Ziele und Meilensteine definieren, Paten bestimmen aus der
Geschiftsleitung (Management muss fest dahinter stehen),
Einbeziehung aller Beteiligten, aber keine zu groBe Gremien,
Kompetenzrangeleien von Abteilungen und/oder Mitarbeitern
vermeiden CRM-Projektteam unterstiitzen, klare und/oder
vollstandige Anforderungen ans das System definieren, pro-
fessionelle Vorauswahl treffen wenige Anbieterprésentatio-
nen, Administratoren friih bestimmen

® Zugriffsmoglichkeiten lber Intranet, Internet
und Offline fiir A-SALE auf Basis der Client-Server
Architektur

® Web-Shop auf Internetbasis

e Erstellen eines Lastenheft inkl. Budget-, Zeit-,
Ressourcenplanung (Wunschliste des Kunden)

e \ereinbaren eines Pflichtenheft (Abstimmung
zwischen den Wiinschen und praktischer Umset-
zung)

Wie integrieren Sie Ihr System in die
Geschaftsprozesse der Anwender?

Wie unterstiitzen Sie lhre Kunden
beim Betrieb von CRM-Systemen
(Schulung/Wartung etc.)?

Bei ADITO ist das Datenmodell offen und kann um beliebige
Tabellen und Felder erweitert werden (generisches System).
Die CRM-L&sung bietet Flexibilitdt und ermdglicht dem Ad-
ministrator durch die mitgelieferten Administrationstools,
selbstandig Masken, Tabellen, Workflows, Layouts, Berichte
USW. anzupassen.

«Schulungen fiir Anwender, Key-User und Administratoren,
Hotline, Ferndiagnose und -wartung
Updates”

® Modularer Aufbau von A-SALE ermdglicht das
Ein- und Ausschalten von Modulen

e Integrieren alle Funktionen in die Plattform zum
problemlosen Updaten

® Projektleitung
® Schulung
e Wartung (Hotline Service)

Welche Beratungsaufgaben (IT/
Organisation) werden von Ihrem
Unternehmen im Bereich des CRM
durchgefiihrt?

Wie groB ist Ihre Installationsbasis
und welche Referenzkunden haben
Sie?

Workshops mit Systemanalyse und Strukturanalyse, Consul-
ting hinsichtlich CRM, Vorgehensweisen, Prozessmanage-
ment, etc.

Mit der Software von ADITO arbeiten ca. 550 Kunden.

- KALDEWEI, - Ravensburger Spieleverlag, - Thyssen Hommel
Unverzagt, - BMW Motorrad, - Jean Miiller

- GfK Gesellschaft fiir Konsumforschung, - Landwirtschafts-
kammer NRW, - etc.

® Konzeption des Projektplans in enger Abstim-
mung mit EDV-Leitung

® Abstimmen und vereinbaren des Pflichtenhefts
® Projektleitung

Gerne geben wir dazu nach Anfrage mehr Aus-
kunft
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Bohrer GmbH

Wiirzburger Str. 15 - 17, 74736 Hardheim
www.boehrer.de

1995

13 Mitarbeiter

Lothar Jung

Tel. 06283-2230-12, jung@boehrer.de

Hapro

CAS Software AG

Wilhelm-Schickard-StraBe 10-12, 76131 Karlsruhe
www.cas.de

1986

110 Mitarbeiter

Christian Tschierschke

Tel: 0721 | 9638 -288, CASgenesisWorld@cas.de

CAS genesisWorld

Conclude GmbH

NeubriickstraBe 10 - 12, Diisseldorf
http://www.conclude.de

2002

25 Mitarbeiter

Daniel Heymann

Tel: 0211 - 863 245 13, heymann@conclude.de

One40ffice

Adress-, Projektverwaltung,
Serienmail’s, Serienfaxe, Serienmails,
Telefonie, Replikation [selektiv und
komplett]

Data Warehouse mit ORACLE, Repor-
ting mit Analysetools wie Crystal Re-
port, interne Selektionsmdglichkeiten
mit SQL

Reporting mit marktiiblichen Tools (wie MS Ac-
cess, Crystal Report, Cognos), Auswertung aller
Datenfelder, Beispielreports, Einbindung von
ERP-Daten

Reporting mit marktiiblichen Tools (wie MS Ac-
cess, Crystal Report, Cognos), Auswertung aller
Datenfelder, Beispielreports, Einbindung von
ERP-Daten

One40ffice bietet Funktionen aus dem Bereich Adress-
management, Projektdatenmanagement, Zeiterfassung,
Dokumentenmanagement, Kampagnenmanagement, Kon-
taktmanagement sowie die Integration von Serienbrief- und
Serienmailfunktionalitaten.

Projektkalkulation mit integrierter Zeiterfassung und Kos-
tenerfassung sowie Mdoglichkeiten der Forecastbildung im
Rahmen der Akquisitionsplanung und -verfolgung.

Ein- und Ausgehende Telefonate lber
Schnittstelle zu Telefonanlagen Serien-
briefe, Serienfaxe, Einbindung Aus-und
Eingehender Mail in die Historien und
Dokumentenverwaltung

Nein

Telefonie, Dokumente und Korrespondenz, Fax, E-
Mail, MS Exchange- und MS Outlook-Integration

MS Word; E-Mail: IMAP, POP3, SMTP, Exchange,
Outlook; Telephonie: TAPI, TSAPI, CTI; Handhelds:
Windows CE / Pocket PC, Palm OS, Psion / Epoc;
Sonstige: Com, DCom, OLE, OLEDB, XML

Serienbriefe und Serienmails konnen direkt aus dem System
heraus erstellt werden. Das System verschickt auch Einze-
lemails und kann auch eingehende Mails verarbeiten und
archivieren.

Das System bietet die Mdglichkeit Adress- und Kampagnen-
daten per EXCEL zu importieren und zu exportieren. Weiter-
hin besteht die Moglichkeit Daten in PDAs oder Outlook zu
libertragen.

Client-Server Architektur, DB ORACLE,
Serverbetriebssystem Unix (Derivate),
Windows,

Clientbetriebssystem Windows, ASP,
VPN

Akzeptanz der Mitarbeiter des Kunden
Vermeidung von Insellésungen, Zu
hohe Kosten

Ergonomie der Software

2-/3-tier-Client-Server-Architektur; Windows-
und plattformunabhéngiger Web-Client; Betriebs-
system Server und Client: Windows 2000/2003
und XP; Datenbank: MSDE, MS-SQL-Server,
Oracle

® Die Geschaftsleitung muss hinter dem CRM-
Projekt stehen ® Mitarbeiter miissen in Projekt
einbezogen werden (Identifikation) ® Pragmati-
sches, schrittweises Vorgehen bei der Einfiihrung
e Flexible, anpassbare, integrierbare und erwei-
terbare Losung ® Software mit Zukunft & Partner
mit Erfahrung

Die Plattform ist vollstdndig Internetbasiert und setzt einen
aktuellen Internet Explorer voraus. Eine Mozillaversion ist in
Vorbereitung. Die Plattform kann durch den Kunden selbst
oder durch Conclude im Rahmen eines ASP Vertrages betrie-
ben werden. Die Anwendung basiert auf Java Server Pages
(JSP) und kann an diverse Datenbanken gekoppelt werden,
wie die SAP DB oder den MS SQL Server.

One40ffice richtet sich an Kunden aus dem Dienstleistungs-
und Projektsegment. Es bietet alle notwendigen Funktionali-
taten fiir mittelstandische Unternehmen in einer Anwendung.
Ein Launch von One4Office ist binnen weniger Tage mdglich
inkl. der Installation der Systeme beim Kunden. Es richtet sich
auch an dezentrale Organisationen mit zahlreichen Standor-
ten, da hier der vollstandige Zugriff auf alle Projekt-, Adress-
und Kontaktdaten via Internet eine zwingende Vorraussetzung
fiir eine erfolgreiche Integration aller Standorte ist.

Analyse der Geschafts- und IT-Struk-
turen, Intensive Betreuung des Kun-
den, Umsetzung der Kundenwiinsche

Installation, Schulung, Wartung, Hot-
line, Unterstlitzung vor Ort wahrend
der Implementationsphase, Service vor
Ort bei Bedarf

.® Anpassungen im Standard z.B. weitere Daten-
felder, Workflows, Ansichten und Navigatoren von
Administrator und Benutzern, ® Customizing z.B.
Maskendnderungen und neue Datenobjekte durch
Administrator und CAS-Partner bzw. CAS Softwa-
re, ® Zusatz- und Schnittstellenprogrammierun-
gen durch CAS-Partner bzw. CAS Software

e Consultants und/oder Partner vor Ort unter-
stiitzen bei Projektierung, Anpassung und Imple-
mentierung

® Schulungen: auf Standardeinsatz bzw. Kunden-
projekte zugeschnitten

® Update-Servicevertrag

® Hotline

One40ffice setzt auf Standardisierung im Gegensatz zu
aufwandig konfigurierbaren Toolsets, die mehrere Wochen
Implementierungsfrist vorraussetzen. Auf Wunsch des Kun-
den kdnnen Altdatenbestdnde migriert und Bestandsdaten-
banken angebunden werden.

Conclude betreibt einen eigenen Service Point fiir all seine
Kunden, der kompetente Hilfe fiir die von Conclude vertrie-
benen L6sungen bietet. Darliber hinaus bietet es auch Schu-
lungen zur Installation des Systems fiir Nutzer und auch
Administratoren an. Dariiber hinaus ist auf Wunsch eine
Anpassung bzw. Erweiterung des Systems auf besondere An-
forderungen bzw. Anbindung an Bestandssysteme maoglich.

Strukturierung der Geschaftsablaufe,
Sinnvoller Einsatz der Software

Uber 180 Kunden mit tiber 2000
Lizenzen (,Marketing“[Adressverwaltu
ng, Projektverwaltung, Historien-und
Dokumentenverwaltung], ,Orga" [An-
gebot, Auftrag, Rechnung, OPO’s, Pro-
dukte, Leistungen], ,WWS" [Einkauf,
Warenwirtschaft, Lagerverwaltung],
Reporting, Analyse.

Projektierung, Anforderungskatalog, Pflichtenheft,
Umsetzung der Anforderungen, Anpassungen

der Software, Entwicklung und Implementierung
von Schnittstellen, Installation, Datenmigration,
Schulung

28.000 Anwender, u.a. A.C. Nielsen, AVAG Holding
AG, AYK Sonnenstudios, E.on, Ferien AG, Fraun-
hofer IPA, Fujitsu Siemens, Isabellenhiitte Heusler,
Jobscout 24, Liebherr Werksvertretungen, Mit-
subishi International, Propan Rheingas, Sortimo,
Tucher Brau, Umweltministerium Rheinland-Pfalz.

Conclude bietet im Bereich CRM eine Einfiihrungsberatung
an, in der die wesentlichen Arbeitsablaufe erhoben werden,
um One40ffice zielgerichtet beim Kunden einfiihren zu
kénnen und die spateren Schulungen ideal auf den Anwen-
dungsfall zuzuschneiden.

Die groBte Installation wird mit rund 600 Nutzern betrieben
von denen 350 aktiv taglich mit dem System arbeiten. Das
System wird in diesem Fall durch den Kunden selbst betrie-
ben (Drees & Sommer AG). Weitere Referenzkunden sind die
clicktivities AG in Diisseldorf und die Unternehmensberatung
OSCAR in Kaln.

© GITO-Verlag
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Name:

Adresse:

URL:

Besteht seit:
UnternhemensgroBe:
Ansprechpartner:
Tel./E-Mail:

System

Conworks GmbH

Breitensteinstr. 5, 83075 Bad Feilnbac
www.conworks.info

38108

ca. 90 Netzwerkpartner

Rolf Brandthaus

Tel. 08024 [ 93 531, r.brandthaus@conworks.info

ConworksCoach

chors

RederscheiderstraBe 48, 53578 Windhagen
http://www.chors.com

1998

Dr. Volker Hatz
0049-700-callchors, volker.hatz@chors.de

s@m campaign & s@m sales

Welche Funktionalitdten stellt Ihr System
hinsichtlich des operativem CRM (Marke-
ting Automation, Sales Automation, Ser-
vice Automation) zur Verfiigung?

Welche analytischen Funktionalitdten (Da-
ta Warehouse, OLAP, Data Mining ) erfiillt
lhr System?

e Kontaktmanagement ® Kunden, Lieferanten,
Mitbewerber Profile ® Kunden, Lieferanten, Mit-
bewerber Bewertung e Aktivitdtenplanung und
Uberwachung e Schriftverkehr ® Projektiiberwa-
chung e Qualifizierung von Projekten ® Quali-
fizierung von Ansprechpartnern ® Verkaufsplan
und Forecast ® Workflow Management

e Marktanalyse

® Mitbewerberanalyse

e Kundenanalyse

e Umsatz-, Gewinn-, und Kostenanalyse

Marketing Automation und Kampagnen Management
sind die Doméne von s@m campaign, wahrend s@m
sales in Call Center Losungen Einsatz findet.

Potentialzdhlungen und interaktive Optimierung sind
Bestandteil von s@m campaign. Optional besteht eine
Schnittstelle zu Data Mining Werkzeugen wie Clemen-
tine von SPSS.

Welche Funktionalitdten werden zur Kom-
munikation angeboten?

Bietet Ihr System offene Schnittstellen zu
Fremdsystemen?

Integrierte Kommunikation per CTl [ eMail / Fax

Offene Systemarchitektur, Datenaustausch liber
die gdngigen Formate

Die Kommunikation zu Kunden findet tiber Dokumente
(beispielweise Brief), eMail oder

Telefon statt. Prinzipiell kann jeder Kommunikationska-
nal liber eine Schnittstelle angebunden werden.

s@m kommuniziert liber J2EE-Services, Datenbanken
und Dateien (ASCII, XML) mit Drittsystemen. Somit
kann jedes System, das seinerseits Schnittstellen anbie-
tet, Uber standardisierte Schnittstellen angesprochen
werden. Beispiele hierfiir sind Corba, RMI, Message
Queueing und Web Services.

Auf welcher technischen Plattform setzen
Sie Ihr System ein (Intra- bzw. Internet,
Browser, Client-Server, Betriebssysteme...)?

Welches sind Ihrer Ansicht nach kritische
Erfolgsfaktoren fiir eine erfolgreiche Imp-
lementation von CRM?

Client-Server, Betriebsystem Windows XP, Micro-
soft Office

Durchgéngige Verfligbarkeit aller Daten zur Or-
ganisation, Planung, Kontrolle und Steuerung von
Geschaftsprozessen

s@m ist vollstandig auf J2EE-Basis implementiert. Da-
her kann jedes Betriebssystem eingesetzt werden, das
aktuelle Java-Technologie unterstiitzt. Als J2EE Applica-
tion Server werden beispielsweise JBoss und WebSphere
unterstiitzt. Die Datenhaltung in relationaler Datenbank,
aber auch der SAND Analytic Server wird unterstiitzt.
Die Clients greifen liber den Webbrowser zu.

Kritische Erfolgsfaktoren sind die Ausrichtung des Un-
ternehmens auf den Kunden sowie die Einstellung der
Mitarbeiter und deren Einbindung in den gesamten Pro-
jektablauf einschlieBlich der Systemauswahl. Dauerhaft
wird eine CRM Implementierung nur erfolgreich sein,
wenn sie flexibel und mit geringem Aufwand an sich
dndernde Prozesse und Daten angepasst werden kann.

Wie integrieren Sie lhr System in die Ge-
schiftsprozesse der Anwender?

Wie unterstiitzen Sie lhre Kunden beim
Betrieb von CRM-Systemen (Schulung/
Wartung etc.)?

Analyse der Geschaftsprozesse anhand einem auf
das Unternehmen zugeschnittenen Geschafts-,
Marketing- und Verkaufsmodell

Implementierung, Einweisung, Schulung und Um-
setzungsbegleitung vor Ort

s@m unterstiitzt Direkt Marketing Aktivitaten von der
groben Planung bis zur Durchfiihrung und Erfolgskon-
trolle. Alle Prozessschritte und deren Abfolge kdnnen
anwenderindividuell eingestellt werden. An den ,End-
punkten" dieser Direkt Marketing Aktivitdten bestehen
Schnittstellen zu vor- bzw. nachgelagerten Systemen.

chors bietet alle Dienstleistungen zur Implementierung,
der Einfiihrung und dem Betrieb von s@m an. Dies

umfasst Planung, Realisierung, Roll-out. Schulung, War-
tung, Hotline und nach Bedarf operative Unterstiitzung.

Welche Beratungsaufgaben (IT/ Organisa-
tion) werden von lhrem Unternehmen im
Bereich des CRM durchgefiihrt?

Wie groB ist lhre Installationsbasis und
welche Referenzkunden haben Sie?

Coaching des Unternehmens in allen ProzeB rele-
vanten Fragen

Referenzkunden auf Anfrage

Chors sieht sich nicht als Allround-Unternehmensbe-
ratung. Gerne schlagen wir ein kompetentes Partner-
unternehmen fiir die Giber s@m hinausgehenden Bera-
tungsleistungen vor. Alle mit s@m in Zusammenhang
stehenden Aufgaben wie Server- oder Backupplanung
ibernehmen wir selbstverstandlich selbst.

Kunden von chors sind Unternehmen mit Bezug zu
Direkt Marketing. Ausgewahlte Referenzkunden sind
Aktion Mensch, Klingel Versand, AOK Rheinland und
UBS (CH).
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KMC Management Consulting GmbH

Im Neuenbiihl 12, 71287 Weissach
www.kme-consulting.com

1999

ca. 30 festangestellte Mitarbeiter (CH, D, RU)
Erich Puritscher

07044-931320, erich.puritscher@kmc-consulting.com

KMC CRM Office, KMC CRM Suite, KMC eCRM Suite

ORACLE Deutschland GmbH
RiesstraBe 25, 80992 Miinchen
www.oracle.com/de

1987

+41.000 MA weltweit

Oracle Direkt

0800/1 81 01 11, info_de@oracle.com

Oracle E-Business Suite

Saratoga Systems GmbH

Siedlerstrasse 2; 85774 Unterfohring
www.saratogasystems.de,www.saratogasystems.com
1987

160

Manfred Schimmel,

089/689502- 15, manfred.schimmel @saratogasystems.de

IAVENUE

e \ertrieb: Vertrieb- [Jahresplanung, Key Ac-
count Management, Channel Management,
Wettbewerbsbeobachtung, Kontaktmanagement,
Angebotswesen, Opportunity Management,
Terminmanagement usw. ® Marketing: Jahres-
planung, Direktmarketing, Database Marketing,
Marktsegmentierung, Telemarketing, Kampag-
nen-Management, Marketing Enzyklopadie, Con-
trolling, E-Marketing ® Service: Jahresplanung,
Beschwerdemanagement, Qualitdtsmanagement

® Reportgenerator wie Crystal Reports ® Da-
ta Warehouse (Cognos, SAS oder zusatzliche
Fremdprodukte) ® Einbindung erfolgt via
Schnittstellen OLE, XML, COM

Kampagnenmanagement, AuBendienst, Kunden-
und Kontaktmanagement, TeleSales, Provision,
Shop, Kundenservice, Serviceplanung, Reparatur-
prozess, Ersatzteilverwaltung, Wartungsmanage-
ment, CMRO, Vertragsmanagement

@ Customer Data Hub ® Online Analysen ® Re-
ports ® Data Warehouse ® Business Intelligence
® OLAP e Data Mining"

® Kampagnenmanagement

e Service Automation (Trouble Ticketing, usw.)
® Verkaufsprozessoptimierung

® Workflow- und Prozessmodellierung

Eigenes Reportingtool, das durch Zusatzmodule Ba-
sisfunktionalitdten von multidimensionalen Abfragen
abdeckt. Es setzt auf vorhandene DWH/Datenhal-
tungssysteme auf ohne eigenes Datenbankmodell.

e CTl Telefonanbindung ® E-mail ® Fax ® Web
® SMS e PDA @ Smartphone

Uber unsere Middleware ADIOS kdnnen die un-
terschiedlichen ERP-Systeme bzw. Fremdsysteme
einfach integriert werden. Schnittstellen-Verfah-
ren wie XML, COM, Webservices etc.. stehen zur
Verfiigung. Speziell fiir SAP wurden Businesscon-
nectoren auf Basis BAPI/ALE/IDOC entwickelt.

Interaction Center mit den Komponenten
Advanced Inbound, Advanced Outbound, Scrip-
ting - Skript- und Autorensystem, Email Center
- Email-Antwortmanagement, Collaboration und
Content Management Funktionen”

Oracle bietet offen Schnittstellen nach interna-
tionalen Standards in der Losung an. Damit kann
das System zu allen marktrelevanten Systemen
integriert werden. Das System basiert auf die
fiihrende Technologie der Oracle Datenbank und
des Oracle Application Servers.

iAVENUE unterstiitzt MS-Outlook, LOTUS Notes
(Mails, To-Do’s, Meetings, Kontakte) und bietet
auch innerhalb des Systems Mdglichkeiten der
Kommunikation durch ToDo Verfolgung und Sys-
temnotizen

Ja, IAVENUE bietet folgende offene Schnittstellen
fiir Datenim- & Export via Flat File, XML, External
Table Views (Nur Lese Zugriff), CDX (Client Data
Exchange, zum Aufrufen von externen Applikatio-
nen oder Prozessen)

Client-Server (3-tier), Windows- und Web-Client
(Apache/Tomcat), Citrix,

Browser MS Internetexplorer, Mozilla, Windows
XP, 2000, NT, Linux

® zu wissen, was man will! ® Dokumentation der
Geschaftsprozesse ® Patenschaft der GF e Stell-
vertreterproblem beim PL ® Entscheidungen

Das System beruht auf ein Drei-Schicht-Modell,
ausgehend vonder Datenbank, dem Application
Server und dem Internet Browser. Dadurch kann
von lberall in der Welt auf das System zuriickge-
griffen werden, sicher, schnell und kostengiinstig.

Der Kunde muss bei einer CRM Einfiihrung in
Prozessen denken. Damit ist gewahrleistet, dass
das System in die bestehende System- und Pro-
zesslandschaft hineinpasst. Es sind klare Ziele und
Erfolgsfaktoren im Vorfeld des Projektes zu defi-
nieren und wahrend des Projektes zu kontrollieren.
Die Anwender so friih wie mdglich einzubeziehen.

e Client: WIN NT, 2000, XP, Internet Explorer

® Application Server: WIN NT, 2000, XP, 2003, IIS,
MTS

e DB-Server: Alle Plattformen

e Datenbank: MS-SQL; DB/2; Oracle; Informix

® Definition eindeutiger Ziele, welche durch die
Einflihrung von CRM erreicht werden sollen und
stetige Kontrolle der vorher gesetzten Meilenstei-
ne ® Friihzeitiges Involvieren der potentiellen User,
um diese an das System zu gewdhnen und deren
Verbesserungsvorschldge einflieBen zu lassen

® Step-by-step Vorgehen und kein Big Bang

Unser System ist sehr flexibel und dadurch kon-
nen Oberflachen, Dateninhalte, Prozesse, Temp-

lates, Workflows einfach auf Basis der Feinspezi-
fikation mit dem Kunden (Projektmitarbeiter und
Anwender) umgesetzt werden.

Die gesamte Implementierung von den Work-
shops , Customizing, Schu-lung etc. wird durch
uns oder einem qualifizierten Partner umgesetzt.
Programménderungen vor Ort mdglich

Das System ist modular aufgebaut und wird von
uns prozessorientiert eingefiihrt. Damit werden
nur die Funktionalitdten genutzt, die der Kunde
fiir sein Geschéaft bendtigt. Das reduziert den
Implementierungsaufwand und damit die Kosten
fiir das Projekt.

Oracle bietet das gesamte Portfolio an Dienst-
leistungen an, die fiir einen erfolgreichen Betrieb
notwendig sind. Dazu gehéren Training, Beratung,
Support, Finanzierung und Outsourcing.

.Nach eingehender Geschéftsprozessanalyse beim
Kunden durch einen unserer Consultingpartner,
werden die Prozesse durch den Partner oder Sa-
ratoga eigenen Consultants mit der iAVENUE ei-
genen Entwicklungs-umgebung in die Applikation
integriert

Begleitung des Kunden wahrend der Projektphase
durch Consultingpartner oder Saratoga eigene
Consultants: Projektplanung/Analyse , Implemen-
tation, Reviews/Abnahme, Wartung/Support"

Alle Beratungsleistungen kdnnen von uns in al-
len Funktionsbereichen erbracht werden.
Netzwerk, IT-Konfiguration, Programmierung,
Beratung, Schulung und Betreuung.

Wir haben ca. 300 Kunden im CRM Suite Be-
reich. Referenzkunden sind z.B. Viastore, York
International, Mitsubishi, Sauter u.v.m. In unse-
rer CRM Office (kleine Unternehmen) haben wir
ca. 1000 Kunden.

Auf Wunsch des Kunden kénnen alle notwendi-
gen Beratungsleistungen iiber Oracle abgedeckt
werden. Durch das eng gekniipfte Partnernetz-
werk kdnnen immer die Spezialisten zu Rate
gezogen werden, die der Kunde bendtigt.

Oracle sieht auf eine breite Installationsbasis. Die
aktuellen Kundenreferenzen konnen unter www.
oracle.com/de/referenzen abgerufen werden.

,Saratoga Systems libernimmt eigensténdig fol-
gende Beratungsaufgaben:

e T e Implementation ® Prozesse ® Organisation
Alle anderen Facetten der Beratungsdienstleistung
werden durch externe Berater abgedeckt

Saratoga Systems betreut mit 5 Niederlassungen
(HQ: USA/NL: D / UK /[ F | SWE) 830 Kunden mit

ca. 130.000 Benutzern. Referenzkunden: UBS AG,
CIBA Spezialitdtenchemie AG, Mercur Assistance,
Templeton Investment, GE Asset Management

© GITO-Verlag
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Name:

Adresse:

URL:

Besteht seit:
UnternhemensgroBe:
Ansprechpartner:
Tel./E-Mail:

System

Team4 GmbH

KaiserstraBe 100, 52134 Herzogenrath
www.team4.de

1996

40 Mitarbeiter

Sonja Abel

sonja.abel@team4.de

Team4 CRM

REGWARE GmbH

Industriestr. 17, 82110 Germering
www.regware.de

1988

Umsatz 5 Mio EUR

Claus Droemer, GF Marketing, Verkauf

Tel: 089-890213-11, claus.droemer@regware.de

REGIND®, REGMED®, REGWEB, REGPDA, REGSTAT, PIANO

Welche Funktionalitdten
stellt Ihr System hinsicht-
lich des operativem CRM
(Marketing Automation,
Sales Automation, Service
Automation) zur Verfii-

gung?

Welche analytischen
Funktionalititen (Data
Warehouse, OLAP, Data
Mining ) erfillt Ihr Sys-
tem?

Vertriebsmanagement: Opportunity-Management, Verfolgen von
Leads, Vereinbarung und Verfolgen von Zielen, Vertriebsplanung
und -reporting, Vertragsmanagement, Angebotswesen, Produktkon-
figurator, Kalkulation, Key Account-Management, Routenplanung
usw. Marketing: Kampagnenmanagement, Budgetierung, Zielgrup-
penauswahl, Selektion, Planung von Events, Datenbank fiir samtli-
che Marketingunterlagen usw. Service: Wissensdatenbank, Anlegen
und Verfolgen von Service-Requests, Beschwerdemanagement etc.

.Die im Team4 CRM enthaltenen Standardanalysen und Auswer-
tungen sind: ® Lotus Notes-Ansichten ® Excel-Auswertungen ®
Volltext-Recherche

Adressmanagement fiir Kunden/Ansprechpartner, Sales
Force Automation, Auftrags-/Angebotsmanagement, Ter-
min-/Aktivitaitenmanagement, Workflowmanagement,
Projektmanagement, Marketing Automation, Service
Automation [ Call Center, Reklamationen/Beschwerde-
management, Office Integration, Vertragsmanagement,
Musterlagerverwaltung im AuBendienst, Etwa 20 weitere
Zusatzmodule, teils branchenspezifisch

. Vertriebsanalysen und -reports
® Marketinganalysen und -reports
e Serviceanalysen und -reports”

Welche Funktionalitdten
werden zur Kommunika-
tion angeboten?

Bietet lhr System offene
Schnittstellen zu Fremd-
systemen?

Adressverwaltung, internationale Adressverwaltung, Terminver-
waltung und -planung, Kontakthistorie, Aktitvitdtenverwaltung,
Kontaktabwicklung, einfaches Kampagnenmanagement, Kontakt-
steuerung, Dokumentenverwaltung, Projektmanagement, Date-
nim- und export, Dublettencheck, Responseverwaltung, Integrati-
on von MS-Office, bidirektionale Schnittstelle zu Lotus Notes

e ERP-Systemen (beispielsweise SAP R/3) e Auftragsabwicklungs-
systemen ® Buchhaltungssystemen ® Lotus Notes-Datenbanken

@ E-Mail Programme: MS Outlook, MS Exchange, Lotus
Notes e Office Integration: MS Word, Excel, MS Access
® Webbrowser ® CTI Computer Telephonie Integration

® Dokumentenmamagement

ERP-Systemen: Baan, Navision, Oracle, Peoplesoft, Sage KHK,
SAP R/3. Alle XML-fahigen ERP-Systeme e Schnittstellen zu
Datenbanken lber Native Router!: ® Informix ® MS SQL Ser-
ver ® Oracle ® SQLBase Gupta ® Sybase Technische Schnitt-
stellen: DDE, COM / DCOM, OLE, OLEDB, TAPI, XML

Auf welcher technischen
Plattform setzen Sie Ihr
System ein (Intra- bzw.
Internet, Browser, Cli-
ent-Server, Betriebssyste-
me...)?

Welches sind Ihrer Ansicht
nach kritische Erfolgsfak-
toren fiir eine erfolgrei-
che Implementation von
CRM?

® Server: Domino ab Version 6.5 @ Client: Notes an Version 6.5 ®
Fiir Integration mit bestehenden Anwendungen: Relationale Da-
tenbank, beispielsweise DB2

Bei einer bestehenden Lotus Notes-Infrastruktur bringt es erheb-
liche Vorteile, eine CRM-L6sung auf dieser Plattform aufzusetzen,
anstatt eine vollig neue Plattform fiir CRM einzufiihren. So ergeben
sich Kostenersparnisse, da keine neue Infrastruktur konzipiert, im-
plementiert und laufend betreut werden muss. Ebenso reduzieren
sich Schulungskosten, da Mitarbeiter Lotus Notes bereits kennen.
Noch bedeutsamer ist die typischerweise hohe Akzeptanz bei Nut-
zern, da die CRM-Anwendung sich nahtlos in die Oberflache und
das Bedienkonzept bekannter Lotus Notes-Anwendungen einfiigt.

REGIND® | REGMED®: Client-/Server REGWEB: Web-
Client, optimierter Zugriff tiber Internet Explorer Server-
Betriebssysteme: - Unix (HP-UX, Linux, Solaris) - Win-
dows NT/2000 - Windows XP Client-Betriebssysteme:

- Citrix - Windows T/2000 - Windows XP Mobiles
Betriebssystem - Windows CE / PocketPC

Eignung fiir branchenspezifische Anforderungsprofile,
Kontinuitdt und Stabilitdt des CRM-Anbieters, Akzeptanz
der Anwender durch praxiserprobte Benutzeroberflache,
Abbildung der kundenbezogenen Prozesse in einem
Unternehmen, Funktionale Tiefe zur Einbeziehung aller
Mitarbeiter mit Kundenkontakt, Flexibilitdt bei kunden-
individuellen Anpassungen, Innovationsgrad der Losung,
Stabilitat und Ausfallsicherheit, Niedrige Implementie-
rungskosten, Aufwand/Kosten im laufenden Betrieb

Wie integrieren Sie lhr
System in die Geschifts-
prozesse der Anwender?

Wie unterstiitzen Sie Ihre
Kunden beim Betrieb von
CRM-Systemen  (Schu-
lung/Wartung ete.)?

Team4 Integration Suite. Eigensténdige und spezielle Datenhaltung
innerhalb IBM Lotus bietet Mdglichkeiten bei der Integration sowohl
zwischen IBM-Lotus-Anwendungen als auch zu klassischen kaufmén-
nischen Anwendungen. TWerkzeuge, die auf die besondere Herausfor-
derungen zugeschnitten sind: Team4 Transfer, Team4 Rep, Team4 Sync

Second and Third Level Support: Betreuungs- und Betriebsdienstleis-
tungen, die den stabilen laufenden Betrieb und die produktive Nutzung
sicherstellen. DAmit kénnen stabile, langfristig kalkulierbare Kosten
erreicht und der eigene [T-Bereich schlank gehalten werden.

Uber eine ausfiihrliche Prozessanalyse beim Kunden, mit
einem tiefgehenden Branchen-Know-How, mit Mitar-
beitern mit ausgezeichneten Fahigkeiten bei der Analyse
und in der technischen Umsetzung und mit tiber 15-jah-
riger Erfahrung als einer der Pioniere in Sachen CRM.

Unser Dienstleistungsspektrum ldsst sich in 5 Kategorien
einordnen: - CRM-Planung (Services rund um Design,
Planung und Implementierung) - CRM-Development

- CRM-Wartung - CRM-Optimierung - CRM-Hosting

Welche Beratungsauf-
gaben (IT/ Organisation)
werden von |hrem Unter-
nehmen im Bereich des
CRM durchgefiihrt?

Wie groB ist lhre Installa-
tionsbasis und welche Re-
ferenzkunden haben Sie?

Im Rahmen der ,Team4 Grundanalyse fiir die Einfiihrung von
Team4 CRM" und auf Basis von zwei Workshoptagen vor Ort
sowie einem Review-Workshop eine komplette Roadmap fiir
Einfiihrung und mittelfristigen Ausbau von CRM in gréBeren mit-
telstandischen Unternehmen entwickelt

Team4 CRM wendet sich an mittlere und groBere Unternehmen,
die bereits lber eine Lotus Notes-Infrastruktur verfligen. Refe-
renzen: ® Fujifilm ® Gerolsteiner Brunnen ® Puma ® Stockmeyer

Gruppe

® Workshops zur Prozessanalyse ® Erstellen und Nach-
verfolgen von Projektpldnen ® Technische Beratung
(Hardware, Datenbank, Netzwerk) ® Organisationsbera-
tung e Strategieberatung”

Uber 200 Projekte mit weit liber 10.000 Anwendern in
Deutschland, Europa und international. Beispiele: 3M
ESPE AG, ALTANA Pharma AG, AMGEN, BIOTRONIK AG,
GILEAD Sciences, HEEL GmbH, IP Deutschland, MATHYS/
SYNTHES, MERZ + Co, WELEDA AG
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SITEFORUM Software Europe GmbH
Beethovenstr. 58, 98529 Suhl
www.siteforum.com

1998

15 MA (Deutschland)

Torsten Oehring

03681/394050, torsten@siteforum.com

STEIFORUM Business Suite
SITEFORUM Enterpreise Suite

SMF KG

Martener StraB3e 525, 44379 Dortmund
www.smf.de, www.profit-system.de

1985

73 Mitarbeiter

Christian Bonkowski

Tel: 0231-9644-228, c.bonkowski@smf.de

Profit System (Version 6)

StepDot Software GmbH (deutscher Vertriebspartner)
Otto-Lilienthal-Str. 36, 71034 Béblingen
www.stepddot.de

2001

Klaus Webersinke
07031 714 756, info@stepdot.de

Trillium Software Systems

Web-basiertes CRM. Automatische
Kundenhistorie. Integriertes E-Mail-
Kampagnenmanagement.
Gruppentermin-/Aufgabenplanung/
Workflow .

Dedizierte Supportforen.

Umfassende interne Reports.

® Kampagnen-, Auftrags-, Angebots-, Beschwerde-
Management ® VertriebsauBendienst-, Helpdesk-,
Service-Unterstiitzung ® Adress-, Termin-, Workflow-
Management

® OLAP fiir Absatz, Umsatz, Listungen (eigenes Modul)
® Tourenplanung, Besuchsstatistik, Gebietsoptimierung
e Kundenwertanalyse, Kundenzufriedenheits-Control-
ling, Wettbewerbs-Beobachtung ® Friihwarnsystem,
Unternehmensmonitoring, ERP-Schnittstelle

Trillium Software Systems bereinigt, korrigiert, standar-
disiert Datensitze, und finden Dubletten in dem CRM
Datenbestand. Die Funktionen sind entweder in einem
Batchlauf liber den gesamten Datenbestand oder mit
Onlinetransaktion durchfiihrbar. Bei der Eingabe von
Kunden- oder Lieferantendaten werden diese sofort ent-
sprechend der unternehmensspezifischen Geschéftsregeln
standardisiert und bereinigt.

Trillium Software System bietet eine Fehlertolerante
Suchfunktion. Dariiber hinaus erstellet Trillium Software
JPatternanalysen” liber alle gewiinschten Datenfelder.

Webmail, Kampagnen, Foren, Konfe-
renzen, Umfragen

XML, CVS, LDAP

e Schnittstellen zu Standard- und (vom Kunden)
selbst entwickelten ERP-Losungen @ eigener Mailclient
mit Synchronisierung zu Microsoft Outlook ® Datenre-
plikation fiir die mobile Offline-Nutzung auf Notebook
und PDA e Terminplanung mit beliebig vielen internen
und externen Mitarbeitern und Kunden

Ja. Beliebige ERP-Systeme des Kunden und andere
Vorsysteme werden eingebunden. AuBerdem Syn-
chronisierung mit MS Outlook oder einem anderen
Kunden-Mailsystem, um die Kommunikation mit allen
Anwendern des Unternehmens zu gewahrleisten.

Als C/S Installation steht ein umfangreiches GUI Interface
zur Verfligung in dem (iber einfache Workflow-Funktionen
die gewlinschten Abldufe definiert werden konnen. Sobald
die Software mit Standardanwendungen wie SAP oder Siebel
integriert wurde, werden Schnittstellen der Anwendungen
fiir die Kommunikation mit der Trillium Anwendung benutzt.

Trillium Software hat zertifiziert plug-and-play Schnitt-
stellen zu ® SAP ERP und CRM e Siebel

® ETL Werkzeugen ® J2EE e Und kann tiber verfiigbare
API's mit jeder Anwendung integriert werden

Keine Trennung zwischen Intra-/In-
ternetfunktionalitat.

Java, Server-basiert, alle Plattformen
(Linux, Windows, Unix, Apple)
Browser als Client (Mozilla, IE, NS,
Opera, Safari)

Integrierte Funktionalitat
Einbeziehung Web

Integration mit bestehenden Sys-
temen

Skalierbarkeit

Die auch gemischt zu betreibende Losung unterstiitzt:
® Arbeitsplatzrechner, Notebook, PDA e Terminal-Ser-
ver (lokal und remote) ® Internet Access ® Zentrale
und dezentrale Datenhaltung ® Windows2000 oder
XP-Rechner, Oracle oder MS SQL-Server (praferiert),
andere DB mdglich

CRM lebt davon, dass es von den Anwendern mit-
getragen wird. Die Einbeziehung aller beteiligten
Abteilungen und Mitarbeiter und deren griindliche,
mehrstufige Schulung ist bei uns Bestandteil aller
Projekte. Dabei bilden wir vorhandene Arbeitsprozesse
moglichst exakt ab. So unterstiitzt CRM den Anwen-
der, statt ihm neue Denkmuster aufzupréagen.

Verfiigbar fiir Betriebssystemplattformen: ® Linux ® Win-
dows /NT, 2K und XP e Unix (Sun, AIX und HP-UIX)
AS/400 ® /390 Trillium Software kann entweder als Batch-
anwendung im C/S Modus oder integriert mit den unter-
stlitzten Anwendungen im Online-/Transaktionsmodus oder
integriert mit J2EE Webservern betrieben werden.

Kundenzentrik heisst die neue Devise, eine Neuorientie-
rung von der Produktorientierung zur Kundenorientierung.
Marketing, Vertrieb und Kundendienst werden in einem
neuen Prozess zusammengefasst, dem Kunden-Beziehungs-
Management-Prozess. Mit Marketing-Kampagnen-Ma-
nagement, mit Computer-Telephonie-Integration und mit
intelligenten Data Warehouse und Data Mining Lésungen
wird die nachfragegetriebene Vorsorgungskette Realitat.
Voraussetzung dazu ist, das die Datenqualitat stimmt.

1. Prozessanalyse

2.Pilotprojekt auf Basis schliisselfer-
tiger Funktionalitat

3. Customizing und Integration

Beratung, Schulung, Projektunter-
stiitzung, Supportforum

Durch Branchenfokussierung und Prozess-Know-how
werden wahrend der Pilotphase eines Projekts alle
notwendigen Geschaftsprozesse von uns integriert.

Projekt-begleitende Schulungen unterstiitzen die modu-
lare Einfiihrung der Software. Telefonischer und Email-
Support, Updates und Fernwartung sind Bestandteil des
Wartungsvertrages.

Trillium Software wird mit den CRM Anwendungen tiber
die zertifizierte Schnittstelle integriert. Die Datenbereini-
gung- und Datenstandardisierung wird iiber Geschéaftsre-
geln definiert.

Wir bieten Trillium Software: ® Installationsunterstiitzung ®
Anpassungsunterstiitzung vor-Ort und Remote ® Standard-
und Kundenschulung ® Hotline-Unterstiitzung ® Schulung

Produktbezogenen Beratung

Derzeit ca. 100 Portalprojekte weltweit,
mit unterschiedlichen Anwendungs-
schwerpunkten. - Service Innovation
Group - Versorgungsanstalt des Bundes
und der Lznder (VBL) - Wohnungsge-
nossenschaft ,AWG Rennsteig

IT-Beratung, Hardware-Empfehlung, Beratung CRM-
Konzept, Prozess- und Systemanalyse, Projekt-Konzep-
tion und -Management, kundenspezifische Program-
mierung, Installation, Datenlibernahme

.Zu den aktiven Kunden zihlen - Brauereien (Holsten,
Flensburger, Rothaus, Z6tler), - AfG und AG-Hersteller
(Berentzen, Brohler, Bad Meinberger) - Getranke-
FachgroBhandler (Winkels)

Wir sind fokussiert auf das Thema Datenbereinigung/-
standardisierung und Datenanalyse mit CRM Systemen.

Auf Anfrage
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