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Umsetzung kundenorientierter Prozesse im 
Maschinenbau und Anlagenbau

Carsten Heise

Nürnberg, den 8. November 2006
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Eine Marke mit Tradition ...
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Handling
Technology

Krane ServiceAntriebstechnik

Kernkompetenzen
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� Umsatzerlöse (Mio. €) 660  

� Investitionen (Mio. €) 11,9

� Forschung und Entwicklung (Mio. €) 12,8

� Beschäftigte (Stand 30.09.2005) 4.836

Geschäftsjahr 2004 - 2005
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Vortragsthemen



6 6Carsten Heise / 29.10.2006 ©  Demag Cranes & Components 2006

Ausgangsituation

� Mehrere Sichten auf den „gleichen“ Kunden durch drei 
Sales Force Automation Systeme

� Einsatz nur im Vertrieb

� Geringe Akzeptanz

� Keine konsequente Nutzung 

� Nur Kontaktmanagement

� Ungenügende Datenqualität und -aktualität 

� Projektverfolgung über Großrechner

� Geringe Systemintegration

� Alte Softwarelösung 

� Hoher Administrationsaufwand

� Weitere Individualsysteme für CRM-spezifische Aufgaben

1. 2. 3.
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Projektziele

� Zeitnaher Einsatz eines integrativen CRM-Systems für die 
Bereiche Vertrieb, Verkauf, Service und Marketing zur 
Steigerung der Kundenorientierung bei der DCC

� Verbesserung der Kunden-/Vertriebsdaten hinsichtlich 
Adressdaten, Marketingdaten sowie Ansprechpartnern 

� Auswahl eines geeigneten CRM-Systems 

� Ablösung der drei existierenden MM-Leitstände des Vertriebs 
sowie weiter Individuallösungen aus den Bereichen Service, 
Verkauf und Marketing durch ein CRM-System

� Umsetzung kundenorientierter, effizienter Prozesse zwischen 
Kunde, Außendienst, Innendienst und Stammhaus

� „Harmonisierung der aktuellen und zukünftigen europäischen 
CRM-Systemlandschaft“ 
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Einführung im Vertrieb

Schwerpunkt Kontaktmanagement u. Informationen20
03

Einführungsstrategie
Stufenkonzept

Einführung in Projektierung, Verkauf und Service

Schwerpunkt Projektverfolgung, Ausbau Informationen20
04

20
05 Einführung im Marketing

Schwerpunkt Messen, Events

Internationaler

Rollout

ab
 2

00
6
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Plattformstrategie
Zwei Frontends – Eine Datenbank

webmobile

CRM
DB

CRM
DB
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( ( ( (  ) ) ) )

( ( ( (  ) ) ) )

Büro 2                            Büro 2                            

Büro 1                            Büro 1                            

~ 100  Laptops

( ( ( (  ) ) ) )

( ( ( (  ) ) ) )

Homeoffice

Mobil

Regional-
Büro (AD)

ZentraleCRMCRM

regionale Daten
(gesteuert über Kommunikationsformate)

Kommunikationsstrategie

Datenbank

mobile
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Integrationsstrategie

Business 
Information Warehouse

Business 
Information Warehouse

Produkt-
konfiguratoren

Produkt-
konfiguratoren Auftrags-

abwicklungssystem
NKA

Auftrags-
abwicklungssystem

NKA

E-Commerce
Demag-Shop
E-Commerce
Demag-Shop

Angebots-
kalkulationssystem

ABK

Angebots-
kalkulationssystem

ABK

CRM
DB

CRM
DB
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FirmendatenFirmendaten

PersonenPersonen

KontakteKontakte

NotizenNotizen

Umsatz / AEUmsatz / AE

ServiceverträgeServiceverträge

InteressenInteressen

ProjekteProjekte

Arbeitsaufgaben 
(ToDo)

Arbeitsaufgaben 
(ToDo)

AktionenAktionen

KonzernbeziehungenKonzernbeziehungen

KonditionenKonditionen

Kunden-
klassifizierung

Kunden-
klassifizierung

Stückzahlen-
entwicklung

Stückzahlen-
entwicklungDokumenteDokumente

Informationsplattform

Rollen- und Rechtesystem
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Informationsplattform

Kunde
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Kundenorientierte Prozesse 
Projektverfolgung

Früher

� Projekte werden im Großrechner hinterlegt

� Personeninformationen redundant hinterlegt
� SFA-System, Großrechner, Angebotssystem, …

� Projekt ohne Positionen (Grobumschreibung)

� Differierende Kategorien zur Bestimmung der Auftragswahrscheinlichkeit

� Prozessdokumentation in Individualsystemen (Zuständigkeiten, Termine)

� Keine Auswertung über Projektverfolgung

� Auswertungen über Individualprogrammierung (Erfolg, Verlustgründe,…)
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Kundenorientierte Prozesse 
Projektverfolgung

� Anlage Projekt ( > 500 €) 
� Personenbezogene Projektanlage
� Vergabezeitraum und Auftragswahrscheinlichkeit für 

Forecast
� Projektpositionen für unterschiedliche Produkte

� Erstellung des Projektleitblatts für Projektmappe
� Angebotserstellung mit Schnittstelle zum Projekt

� Übernahme Firmen / Personendaten / „Betreff“
� Aktualisierung der Brutto- / Nettowerte aus Angebot

� Prozessdokumentation Angebotserstellung
� Zuständigkeiten, Abwicklungstermine
� Abgabedatum / -weg
� Version

� Projektverfolgung über Arbeitsbezirk und Wiedervorlagedatum
� Bei Bedarf Kalendereintrag für Besuchsplanung

� Dokumentation Genehmigungen für hohe Rabatte
� Projektabschluss

� Gewinn: Auftragsnr. aus Auftragssystem per Schnittstelle
� Verlust: Eintrag Verlustgrund und Auftragsnehmer

� Autom. Erstellung von Projektstatistiken und Forecast
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Kundenorientierte Prozesse 
Projektverfolgung
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Kundenorientierte Prozesse 
Messeabwicklung

Früher

� Messeinladung
� Keine Einladung oder Zusendung von potentiellen Interessen über Exceltabelle von 

jedem Vertriebsingenieur
� Versand von wenigen Einladungen per Brief
� Zusatzkosten für Druck eines Einladungsflyers

� Messebesuch
� Erfassen der Kontakte über Messebogen und Abheften im Ordern

� Messenachbearbeitung
� Kopieren der Messebögen und Versand an die zuständigen Büros
� Versand der Unterlagen durch die Büros mit teilw. erheblichem Zeitverzug

� Manuelle Auswertungen mittels sortieren, zählen … 
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Kundenorientierte Prozesse 
Messeabwicklung

� Messeeinladungen
� Selektion der Zielpersonen in CRM (mehrere Tausend!)
� Erstellen eines eMail Anschreibens mit Infos und Links
� Erstellung eines Faxantwortflyers im PDF-Format
� Mailing per personalisiertem eMails mit Anlage aus CRM
� Erfassung der Faxbestellungen in CRM
� Versand der Messekarten und des Infomaterials mit automatischem 

Anschreiben aus CRM
� Messebesuch

� Erfassen Besuch auf Messebericht 
� Scan und Mail des Messebericht per PDF an Zentrale

� Messebearbeitung
� Anlegen Firma/Person und Messebericht in CRM
� Erstellen Anschreiben mit Ansprechpartner des Vertriebs und 

Versand der angeforderten Dokumente
� Anlage ToDo (Arbeitsauftrag) für Vertrieb

� Messenachbearbeitung
� Vertriebliche Nachbearbeitung

� Abarbeiten der ToDos
� Kontaktaufnahme mit Dokumentation in CRM

� Autom. Auswertung Besuche, Versendete Dokumente, Anfragen, 
Angebote …
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Kundenorientierte Prozesse 
Messeabwicklung
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Kundenorientierte Prozesse 
Messeabwicklung
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Kundenorientierte Prozesse 
Kundenzufriedenheitsmessung

Ermittlung
Auftragsdaten

Ermittlung
Auftragsdaten

Kunden-
Befragung
Kunden-

Befragung

DankesbriefDankesbrief

Auswertung/
Reporting

Auswertung/
Reporting

Import in
CRM

Import in
CRM

Pflege
Kundendaten

Pflege
Kundendaten

Umsetzung
Verbesserungen

Umsetzung
Verbesserungen

StartStart

EndeEnde

Rückruf bei
Unzufriedenheit

Rückruf bei
Unzufriedenheit
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Kundenorientierte Prozesse 
Kundenzufriedenheitsmessung

0,00,03,1

58,5

38,5

0,0
6,0

7,5

55,2

31,3

2,9
4,4

8,8

64,7

19,1

8,7
0,0
8,7

43,5

39,1

1,5
2,9

8,8

66,2

20,6

0,01,5
4,4

69,1

25,0

0,00,02,9

45,6

51,5

0,0
4,1
2,0

73,5

20,4

0,03,0

17,9

73,1

6,0

0,01,51,5

67,6

29,4

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Bera
tun

g

Ang
eb

ot
Auft

ra
gs

ab
wick

lun
g

Mon
tag

epe
rso

nal

Reak
tio

n a
uf P

ro
ble

me

Bea
ntw

ortu
ng

 vo
n F

rag
en

Prod
uk

tsp
ez

ifik
atio

n
Rech

nun
ge

n
Prei

s-L
eis

tung
Ges

am
tle

ist
un

g

Alle Leistungsaspekte im Vergleich
- gesamt -

Sehr zufrieden
Zufrieden
Neutral
Unzufrieden
Sehr unzufrieden

4,1

1

2

3

4

5

Sehr unzufrieden

Neutral

Sehr zufrieden

Unzufrieden

CSI-Wert

Zufrieden



23 23Carsten Heise / 29.10.2006 ©  Demag Cranes & Components 2006

� Migration auf update.seven (Anfang 2007)
� Mobile und web
� Umstieg auf online-basierende Schnittstellen per XML 

und http
� SAP
� Shop

� Anbindung mit neuer Telefonanlage

� Ausbau der CRM-Servicekomponenten

� Europaweiter Rollout der internationalen Version für Service 
(2006/2007)

� Entwicklung einer weltweiten CRM-Lösung für Sales und 
Service auf Basis update.seven web (2008)

Ausblick


