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Eine Marke mit Tradition ...
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DEMAG

Kem kompetenzen Cranes & Co;:/c:c:n.efn't;
Krane Handling Antriebstechnik Service
Technology
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DEMAG
Geschaftsjahr 2004 - 2005 Cranes & Components

B Umsatzerlése (Mio. €) 660
B [nvestitionen (Mio. €) 11,9

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

B Beschaftigte (Stand 30.09.2005) 4.836
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VO rtrag Sthemen Cranes & Co;:/c:c:n.efn't;

B Ausgangssituation
B Projekiziele

B Strategien
@ EinfGhrung
®  Plattform
W Integration
®  Information

B Kundenorientierte Prozesse
W Projektverfolgung
W Messeabwicklung
W Kundenzufriedenheitsmessung

B Ausblick
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DEMAG

AusgangSItuathn Cranes & Components

Mehrere Sichten auf den ,gleichen® Kunden durch drei
Sales Force Automation Systeme 1.

12
e

Einsatz nur im Vertrieb
Geringe Akzeptanz

Keine konsequente Nutzung

Nur Kontakimanagement

Ungentgende Datenqualitat und -aktualitat

Projektverfolgung Gber GroBrechner
Geringe Systemintegration
Alte Softwarel6sung

Hoher Administrationsaufwand qlf.ar".t?t

Qualitat

Weitere Individualsysteme flir CRM-spezifische Aufgaben
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PrOJektZ|e|e Cranes & Components

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

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

B Auswahl eines geeigneten CRM-Systems

B Ablosung der drei existierenden MM-Leitstande des Vertriebs
sowie weiter Individualldsungen aus den Bereichen Service,
Verkauf und Marketing durch ein CRM-System

B Umsetzung kundenorientierter, effizienter Prozesse zwischen
Kunde, AuBBendienst, Innendienst und Stammhaus

B  Harmonisierung der aktuellen und zukunftigen europaischen
CRM-Systemlandschaft"
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EinfOhrungsstrategie DEMAG

Sthenkonzept Cranes & Components

Internationaler
Rollout

ab 2006

EinfUhrung im Marketing

2005

Schwerpunkt Messen, Events

EinfiUhrung im Vertrieb

2003

Schwerpunkt Kontaktmanagement u. Informationen
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lattformstrategie DEMAG

Wei Fron’[endS - Eine Datenbank Cranes & Components

mobile web

marketing.manager - [Selektion: tmp Metav] (=3
x

Cora

K2 4+ 10 WO Meu B ndem [ Léschen #4 Suchen Liste (% Peison v

Notz, Hansjorg, 1145 SEIDLE
E

KONRAD SEIDLER H; ling, Martin, 1145

Kalender MASCHINENBAU [ Starseite
| 'WERKZEUGMAS CHINEN GMBH
Selekion Firmnen/Personen -
PErojekilists Land [Deutschiand Telefon [0049 02131 (8688 B land [Nordrhein Westfalen pce Projekte =
DEma | pson i Tews Fax 0049 (02131 8680 drzis 05162 LK Neuss 306
Kontakt Ontsteil e [ DeucsFarEt Willkommen zu Ihrem Cora web, Carsten Heise ()
Dotz Strae Roeckrather Weg 2 Irfinet | [veww. konrad-seidler.de Konzem| 401 I Suche und Auamertung Zuletzt eingeloggt am: 28.07.2004
jekte Plz Postf [ CEmai || Terminuvernaktung

Sie haben 11 neue Firmen seit Threm letzten Login,
Sie haben = 20 neue Personen seit Ihrem letzten Login.

Umsaiz/AE Eirma Finanze

Servicevertrage
L g Herr | Seidler
Interesse Konrad

Qrganigramm

Kate gorie Produkte

Abfragen

Aktuelles zu Cora:

Administration

S Bersich Visitenkarte =)
sekloradiesse | Funktion | Abteilung | Beruf| ’7 [* Einstellungen ...14.05.2004 - Automatisches Setzen des Abgahedatums im Projektkol
Tol 0049 o131 Position| ’7 [ Abmelden
Fax 0049 ﬁ ... 14.05.2004 - Neuer Informationshereich Interesse
Tel. Mabil Gebaude | ’7
LEnai | konrad seidler@t-online.de Sekr. Tel, ... 16.04.2004 - Start des Cora Tickers mit Informationen rund um Cora
Bem. wechselt technik von GS auf Umrichtertechnik
Berson 18.03.04 ... 16.04.2004 - zusstzliche Suchfelder in der Projektsuche

... 16.04.2004 - iiberarbeitetes Projektleithlatt

Opdate

marketing.manager
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Kommunikationsstrategie

~ 100 Laptops

mobile

regionale Daten

(gesteuert Uber Kommunikationsformate)

Carsten Heise / 29.10.2006
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DEMAG

Integ ratIOHSStrategle Cranes & Co?w:p:c:n.e:l'ts'
E-Commerce
Demag-Shop

e

Shop

Produkt- L Auftrags-
_konfigur atorl Cr } abwicklungssystem
e B ] D= NKA
Angebots- Opdate
kalkUIationssyStem W Business
ABK Information Warehouse

Carsten Heise / 29.10.2006
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DEMAG

|nf0rmatlon8p|attf0rm Cranes & Components

Firmendaten Umsatz / AE Konditionen

Personen Servicevertrage Konzernbeziehungen

Kontakte Interessen Aktionen

Kunden-

Notizen Projekte o
klassifizierung

Arbeitsaufgaben Dokumente Stlickzahlen-
(ToDo) entwicklung

Rollen- und Rechtesystem
-
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DEMAG

|nf0rmatIOnSp|aTTfOrm Cranes & Components

F Eine géﬂ Projekte
D 210554 Projekt ‘_|Ang_Dﬂl. |erledigt |WV—Dﬂt. |Nettuwert Betreff
BOCHUMER YEREIN | |3.403.1003 12.04.2006 v 15.05.2006 2.208.00
YWERKEHRS- | |3.403.0645 D2.05.2005 v 01.02.2006 1.704.00
TECHMII GMBH | [3.303.0998 19.06.2008 20.07 2005 Kranbahrwermessung
| |3.303.0883 31.03.2006 v 28.04.2006 6.850.00 Angebot Trommelaustausch
44793 BOCHUM I! 3.303.0802 15.02.2006 18.07.2006  182.528.00 EKKE 10t und ZKKE 10t {wie s
CooTo 33030735 25.01.2006 v 10.03.2006 7.959.00 Generaliiberholung an Kran 3

Statistik-Umsatz

. Kran 28, Frem
D 210554 Jahr ‘_| |PUG |Pmduk1hezei[:hnung |Umsatz AE | ||9121E Buchung
BOCHUMER VEREIN || | 2008 5233  DC-COMS 1.028 50 102860 17.10.2005
e e || 2008 4402  EKKEEB/EINTRAEGER-STANDAR 2500200 2500200 17.01.2008
1635100 1635100 10.03.2008

OO0E 518 UMRBOSTUNGEN EIFL D SERVICE
Firma Qil Stiickzahlen Umnsitze :

5.180,00 5.180,00 03.04.2006
5.620,00 5.620,00 03.04.2006

D Zinss:  |Produktgruppe  * |ProdKz2006 2005 2004 2003|2002 2001 2000 1999 |1 OO L
£.559,00 07.03.2006
BOCHUMER VEREIN JAntriebe ANTR 2 3 1 6 1 8.567 45 8.557 45 12.05.2006
VERKEHRS- | |DH.DHOS DHES,DHEX SEA |1 1 13 1 nossm ri2ssm0 15122008
TECHNIK GMBH - - : 246,00 24600 24042008
| |Dreh-uSchwenkkrane KB 1 1 3 ; ;
— — — i 460,22 460,22 19.12.2005
. Klassifizierung 2005 [AKTUELL) 52400 52400 04.11.2005
M 544 50 28022005
D 210554 2000 2001 2002 2003 2004 2005 Sum./Durchschn. 5.268 44 526844 02.06.2008
BOCHUMER VEREIN KTreue | ! | i | ! | ! | ! | i | E e
WERKEHRS- Umsatz |  145.01953 26.487 50| 16.100,73 16.571.79| 98.912,85] 76.811.58/| £2.484,01
TECHNIK GMEH Giarg abs | 42.345.21| 15.069,89| 4.943.72| £.360.43] 24.660.48| 27.809,02 | 20198,13
GMarg s | 23,00 56,85 30,70 38,38 24,33 35,20/ | 1.82%
=
#4793 BOCHUM oA | MGSK l NGSZ l AT | KEHL l KEHL l Servi |
EICe
ALLEESTR.70
csF | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 [ [
Info
Punkte G ewichtung
KTreue | 10 10 %
CSF | 10 0%
Uirissis 7 A0% Erfaszungsdatum
(7 202052
Eikierg abj 'T 2Df i Sf] Kundentreue CSF Umzatz Gharg abs Gkdarg %
Bl f ,— 20/:[1 e Jahie / Punkte Jahre £ Punkte  Umsatz / Punkte  Grosstd & Punkbe Grosst / Punkte  MNG& /H
NGA = e 117 1017 0/0 0/0 0/0 00E
2433 2733 200 /1 B0/ 1 541
Ergebnis | 7.40 346 3/5 2000 / 2 00/ 2 10/2 i
fgennis 4467 4767 4000 / 3 1200/ 3 15/ 3 F
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Kundenorientierte Prozesse DEMAG

PrOJektve I‘f0|gung Cranes & Co;:plc;n.e.n't;
Fruher
B Projekte werden im GroBrechner hinterlegt

Personeninformationen redundant hinterlegt
SFA-System, GroBrechner, Angebotssystem, ...

Projekt ohne Positionen (Grobumschreibung)

Differierende Kategorien zur Bestimmung der Auftragswahrscheinlichkeit
Prozessdokumentation in Individualsystemen (Zustandigkeiten, Termine)
Keine Auswertung tber Projektverfolgung

Auswertungen Uber Individualprogrammierung (Erfolg, Verlustgrinde,...)

14 © Demag Cranes & Components 2006
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Kundenorientierte Prozesse DEMAG

Projektverfolgung

Projekt: Nr. 3.951.0037

N F NN NN
Cranes & Components

B Anlage Projekt ( > 500 €) )

Personenbezogene Projektanlage e

Vergabezeitraum Und AUftragswahrSCheinIiChkeit f'jr Vergahezelia;::;fn: _sr::m\;errgaaebr::.:i:m Vergahedat::: 20.11.2008
FOI’GC&S'[ 4532 e 29.11.2006

Sachbearb. kaufm.

Projektpositionen fir unterschiedliche Produkte “"“22:’:,:1“;:;"

0 11.338,70

M'th ewerbe

B Erstellung des Projektleitblatts fir Projektmappe

erledigt
Service
ET-Projekt

Anfragedatum 23.10.2006
Angebotsform Fax

e

Abgabedatum 23.10.2006

Verhandlungspreis
gesamt

Mitbewerber .
Endkundennr.

B Angebotserstellung mit Schnittstelle zum Projekt
Ubernahme Firmen / Personendaten / ,Betreff*

Aktualisierung der Brutto- / Nettowerte aus Angebot

B Prozessdokumentation Angebotserstellung

@

Zustandigkeiten, Abwicklungstermine

Alternativ [[]

Abgabedatum / -Weg Produktbez. | D-GW 1600 kg 3 6000 mm

Stick 1

VerSion MKA Angebotsnr

Bruttowert| 9.464,36

B Projektverfolgung Uber Arbeitsbezirk und Wiedervorlagedatum
Bei Bedarf Kalendereintrag fur Besuchsplanung

Bemerkungy

Werlustyrund

PUG | 4480 Dreh- und Schwenl s |G

Auftragswahrscheinl. | 20% makige Aussichten w (&
akutes PRC-Projekt

MNettowert|7.098 27

Rallo] Auttragnehmer o @

Dokumentation Genehmigungen fir hohe Rabatte
B Projektabschluss

Gewinn: Auftragsnr. aus Auftragssystem per Schnittstelle rroieHiersE

Verlust: Eintrag Verlustgrund und Auftragsnehmer
B Autom. Erstellung von Projekistatistiken und Forecast

Carsten Heise / 29.10.2006 41069 Manchengladbach

Wetthewerbspreis Aufir. Mr.
Crancs & Components
Projektnr. 3.951.0037 Ahgabedatum Soll 25.10.20086
Ahgabedatum Ist 23.10.2008
L 29.11.2006
SMS Meer GmbH HerrWoligang Houken
Tel 02161 350-402
Ohlerkirchwen 66 Fax 02161 350-790
Mohil 0162/4717315

E-Mail wolfgang.houben@sms-meer.com .



Kundenorientierte Prozesse
Projektverfolgung

DEMAG

N F NN NN
Cranes & Components

Suche und Auswertung (= Cremine ), Ansicht (E#¥eneien (2A0ulook [Woche 38 ~| [2] Refresh
[Markus, Carsten, 4630 —
Einfache Suche Woche Hn| K September 2006
Mo oF - Do r Mo Di Mi Do Fr Sa So
18.9. 19.9. 2039, 219. 229 28 289 W A 1 2 E]
i 0 g 4 =] -] 7 g 9 10
Projekt: | | Status (Kopf: offen ~ e e
n (12113 20 21 22 23 24
Auttrags-Mr.: | | Status (Position): ~ 25 26 2 2 28 W |
2 3 4 ] E 7 3
B . - B ; {Molkerei Sor (B8 Implanta S
Firmennr. | |ET-Projekt v o b G pgEnmE
) . ) 30fipEUTSCHE STENKOHL firist MAGIINSM MABN | |2 o NcERICE RHEINE Her Pl
Arbeitshezirk: 351 |VI. A '"'ZEI = R ANSERRHENZINK ] PLNSERVICE i e Pl
YWiederorage von: |@’ Wiedervorlage bis: 31.10.2006 |@’ woofl i fpeuTscHeipELTSCrEN {5 MiaEN B s o, 4630
L i i i DELITSCHE STEIMKOHLHen Witk
Kreis: w | Ausland: w = = (] [] (] 45238 pOITTROP
PUG: | Land: v sn ECHUANG G Mo _ o Bk, e, 4630
30(FIICO-HEG MASCHINEN i s chitz Giml (SCHWING GMBH/Herr Heckenkamg
PLIGS; G0 L 144653 Heme
|5-sg ' @ 13:30- 1345
Anfrage-Mr.: | | Betreff: | | i % [MMarkus, Carsten, 4630
n n 00 FUCO-HEG MASCHINENHer Bauha
Produktbhez. (Faosition): | | Bemerkung (Faosition): | | 2 46240.80TTROP
. 00 (G erhard Gat
Anfrage v, I:I@ Anfrage bis: @ a0 {INSM MAGNETTECHNIK
Mettowert (Position) von:
Antriehstechnik w .
nta
Senvice v .
Anfragenr.
il [ _ o
L statistik B AR Produktb PUG Auftragsnr,

Bemerkung
3.951.0036 SMS Meer GmbH
Herr Norbert Tessarek; Mitarbeiter Mitarbeiter; Tel. 02161 350554

Ménchengladbach 93402 23.10.2006 30.10.2006 1.957,50

5.30479 4 x Rod itern & for Kroll Grab DH2K1 U -800 Or [..]
1 4 x Rod itemn & for Kroll Grab DHzK1 U 4227 4 1.987,80 offen
-8
Z 3.951.0035 SMS Meer GmbH Manchengladbach 93402 06.10,2Z006 31.10.2006 Z.657,00 offen
Herr Raolf Boonen; Tel. 02161 350-529
Boo-UkR-Anfr
1 DRF 200 KMF 80 &2 4327 1 1.175,00 offen
2 RF1580 KBU71 A2 4327 1 1.479,00 offen
3 3.951.0034 SMS DEMAG Aktiengesellschaft Duesseldorf 284600 11.10.2006 15.10.2006 657,00 offen

Herr Frank Marciniak; Service; Tel, 0211 §81-6374
46302087 Coupling Z x Sonderkupplungen H3 45816546 Auftragsnr: [..]
1 Sonderkupplungen 5327 z 657,00 offen
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Kundenorientierte Prozesse DEMAG

MeSSGabWICHUng Cranes & Components

Fruher

B Messeinladung

Keine Einladung oder Zusendung von potentiellen Interessen Uber Exceltabelle von
jedem Vertriebsingenieur

Versand von wenigen Einladungen per Brief
Zusatzkosten fur Druck eines Einladungsflyers

B Messebesuch
Erfassen der Kontakte Gber Messebogen und Abheften im Ordern

B Messenachbearbeitung
Kopieren der Messebogen und Versand an die zustandigen Buros
Versand der Unterlagen durch die Blros mit teilw. erheblichem Zeitverzug

B Manuelle Auswertungen mittels sortieren, zahlen ...

17 © Demag Cranes & Components 2006
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Kundenorientierte Prozesse DEMAG

MeSSGabWICHUng Cranes & Components

B Messeeinladungen
Selektion der Zielpersonen in CRM (mehrere Tausend!)
Erstellen eines eMail Anschreibens mit Infos und Links
Erstellung eines Faxantworiflyers im PDF-Format
Mailing per personalisiertem eMails mit Anlage aus CRM b ﬁ
Erfassung der Faxbestellungen in CRM E e

Versand der Messekarten und des Infomaterials mit automatischem
Anschreiben aus CRM
B Messebesuch
Erfassen Besuch auf Messebericht
Scan und Mail des Messebericht per PDF an Zentrale

B Messebearbeitung
Anlegen Firma/Person und Messebericht in CRM

Erstellen Anschreiben mit Ansprechpartner des Vertriebs und
Versand der angeforderten Dokumente

Anlage ToDo (Arbeitsauftrag) fur Vertrieb

B Messenachbearbeitung
Vertriebliche Nachbearbeitung
Abarbeiten der ToDos
Kontaktaufnahme mit Dokumentation in CRM

Autom. Auswertung Besuche, Versendete Dokumente, Anfragen,
Angebote ...

18 © Demag Cranes & Components 2006
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Cranes & Components

Kundenorientierte Prozesse

Messeabwicklung

Betreff:  Wir laden ein! Euroblech 2006 in Hannower - Internationale Technologiemesse Fir Blechbearbeitung

Sehr geehrter Herr Heise,

die Demag Cranes & Components GmbH ist vom 24, bis 28 Oktober Aussteller auf der Internationalen Technologiemesse fir Blechbearbeitung in Hannover, der Euroblech.

YWir laden Sie herzlichst ein, unsere neuesten Entwicklungen aus dem Bereich Krane und Handling Technology kennen zu lernen. Besuchen Sie unseren Messestand in

Halle 14, Stand HO7.

Mit dermn Einsatz modernster Materiaflusstechnik lassen sich Produktionsprozesse optimieren, Lager- und Transportkosten senken oder
unseren innovativen Produkten, wie zum Beispiel dem Coil- oder Steelmaster, bieten wir lhnen die wirtschaftliche Lasung fir ihre innerk

Gerne infarmieren wir Sie dber unser umfassendes Programm an Standard- und Prozesskranen. Auf unserem Messestand finden Sie au
LRS, den Seilzug DR oder unsere neue KHettenzugfamilie DC.

Mehr Ober unseren Messeauftrtt erfahren Sie hier.
Gerne senden wir lhnen eine Eintrittskarte zu. Faxen Sie uns hierzu einfach das beiliegende Antwortformular ausgefillt zurick. Wir freu

Mit freundlichen GraRen
Dernag Cranes & Components GmbH

Carsten Heise
Customer Relationship Management

wonwy. dermagcranes. de

wenn Sie in Zukunft keine E-Mails mehr zu Messen oder Veranstaltungen erhalten machten, senden Sie Gber diesen Link keine E-Mails =i
Benachrichtiqunag.

i

& Rdoke|

EinladungEuroblech
2006.pdFf (11..,

Einladung zur EuroBLECH 2006

24. bis 28. Oktober in Hannowver

Bigd dlor ELCELECH prisenaanen i IR i e
Froatkes f0r e nna bey eHichen Fansporabiscsda
B et Si e im Halls 14, Stnd HOT_

Cailnaier und Stedmasierkrarm ardcie komse

G dnivwer aud dio A boigneee wa i e gon
dar Matabrandhe . S0 Char meugen dundh
= i g0 RS S ol Lmain
= R S T b SR Lng mi S bl e Ensat e
i i
= g inga Baviebshoston

DEMAG

S SRR
Cranes & Components

= sichans Hanthabung

= schnadien Umschag

= mirimalan Arlagenvarsdrlal

e il il Rinaus: Tum sl insagr e e Systm
ausbaukar.

AuBacambaban Se de Galegarhan, sich Cbar

g AN ar e a i T AT R S0 S
Damag SElzug DR, S0 Demag-Metterzugrahe DC,
con Kmnbaukasten KEK urd de Laulrad-Sysien LES
kernan 2 lorme

Fax-Service +49(0) 2335 92-26 55

Ja, ich mlichvie Sa gerne aul der Eusclll ECH basudhen_
Eite sandanm Se mir

O sire Grainkaw

O infomawrial Cher Demag Cranes & Componanis

O rfomawrial Ghar

Bitle sanden Sie die Ueerlagen an

Hame

Damay Cranes & Componans GmbH

A0S Custoimad Ralationahip Manags ment

Fostfadh 67 - SE7E6 Wamer

Takedon « 4M0G 23 3 93 23717 -Fax +49(0) 13 3% W26 55
et T T 5

Firma

Abwiung

Fommach ! awaka

FLZ/ O
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Kundenorientierte Prozesse
Messeabwicklung

DEMAG
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Cranes & Components

!Eiﬂ ToDo

Steinke, Lhwe, 4632

Prioritat |mitte|

start (27 102005

Endet [10.11.20065

Etledigt | v

Etledigt am (30102005

Erledigt von |Steinke, Uwe, 487 h

Altivitat 2006 10 Euroblech Hannower

Akt Variante
D

Messebogen: 0081
Bereich:  krane;

o 5|
P GostricEang 156
tshagitaing Sanvce.. [ 67

n " =)
Krurs in Papiesrciniric

Glon deft voe Eok ofrigh Lol i tu :,X‘./‘_\ =
E60 ¥ oo an aif  on Dok fapi loo FPEihE

Pivo Hprsfer e
Fetis gl perii e ol 8T afpre s 88 iy

LR o e e e

h;;ﬁ B - .- A : i £ H A

it ICH susfillan [ ve——

g aser Cepe e . | S ] [Whreeersin
[— 1 [ S | S |

aire . AL BET | | recrirein st O
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DEMAG = [esucheryp: Kunde;
CeMAT, 11, - 16. Cktaber 2005 as515 Formvrys s .
- . ~ Pruckschriften:
e S U - = — @nmerkungen:  Angebot Laufkran 5t x 85 m S
e P - @unk (71, Hihe 4 m;
A . . e Rgesagtwurde:  Angebot;
oy s b [ tabetee [

DEMAG,, .,

Cranes & Components

Darrag © 3 .o Carsten Heise
Foaliach 87 5T (iellm .
“wirtrieb Inland

Bauschlosserei Hillebrand ﬁ 2352335 ar 1508
GmbH & Co. KG |l £
Hermn Carsten Hillebrand Fam  +49 2336 92-2655

carsten.heize @demageranas com

Zum Hohen horgen 4 www.demageranses com

599239 Olsberg
20.10.2006

Ihr Besuch auf der EuroBLECH 2006

Sehrgeehrter Herr Hillebrand,

wielen Dank fir lhren Besuch auf unserem hessestand in Hannowver. Beiliegend erhalten Sie die won lhnen
gewiinschten Untedagen.

Falls Sie noch weitere Inform ationen bendtigen, steht lhnen Thr zustindiger Werriebsingenizur germe zur

Werfiigung:

e Steinke Telefon: 0Z33592-7153

Regionabwertrieb Wetter F=: 0235 92-2392

Ruhr=tr. 22 ahtzil : Lo Steinkef@demagoranes com
55300 Wetter

Mt freundlichen Griken
Demag Cranes & Components

onents 2006



Kundenorientierte Prozesse DEMAG

KU ndenZUfrieden heitsmeSSU ng Cranes & Components

-

)

Ende }

Carsten Heise / 29.10.2006 21 © Demag Cranes & Components 2006




Kundenorientierte Prozesse DEMAG

KU ndenZUfrieden heltsmeSSU ng Cranes & Components

Kontakt Projektnr. [3.303.0521 Angebotsnr. | |

Kontaktart | Telefon Wichtigheit mittel %
Zweck |Sonstiges Ergebnis
Status (erledigt Fufriedenheit [zufrieden =
Datum (12122005 Diaturm-wh™”
Bearheiter [Extern Erfazser Heise, Carsten, 4605
Cc Kontaktgruppe
Leit Dauer
Eetreff [Kundenzufriedenheitshefragung Alle Leistungsaspekte im Vergleich
- gesamt -
Auftragsnummer: 25774300 i CSl-Wert
Projekthummer: 3.303.0521 100%7 5 + Sehr zufrieden
Produkt: SSK-KBK 1000 kg x5 m 90%]

Kunde hat heantwortet
0% ] ® 41 5
1) Wie zufrieden waren Sie mit der Beratung durch u 45 ™ Zufrieden
-sehr zufrieden 70%
2) Wie zufrieden waren Sie mit dem Angehot? 60%
-sehr zufrieden

3 T Neutral
50%|

3) Wie zufrieden waren Sie mit der Auftragsabwicklur 40%

- sehr zufrieden 2 + Unzufrieden

30%1
4) Wie zufrieden waren Sie mit der Montage/Inbetriel
- keine Bewertung mdaglich

10%
F'ri\fat|_ Altivitat (Kundenzufi
0%
|

20%

1 - Sehr unzufrieden

@ Sehr zufrieden
@ Zufrieden

O Neutral

@ Unzufrieden

B Sehr unzufrieden
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AUSb“Ck Cranes & Co?w:p:c:n.e;)'ts'

B Migration auf update.seven (Anfang 2007)
Mobile und web

Umstieg auf online-basierende Schnittstellen per XML
und http

SAP
Shop

B Anbindung mit neuer Telefonanlage
B Ausbau der CRM-Servicekomponenten

B Europaweiter Rollout der internationalen Version flr Service
(2006/2007)

B Entwicklung einer weltweiten CRM-L6sung fur Sales und
Service auf Basis update.seven web (2008)
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