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Der BuchgroBhdandler Koch, Neff & Volckmar (KNV) hat seine Kernkompetenz in der Distribution von Bichern,
Landkarten, Meuen Medien, Spielen und Geschenkartikeln. als Bindeglied zwischen Verlagen und Buchhandlun-
gen fahrt KNY 450,000 lieferbare Artikel standig am Lager. Jeder dieser Artikel ist in einer Titeldatenbank gelistet,
die den angeschlossenen dber 5.000 Buchhandlern als Recherche- und Verkaufskatalog dient.

Fiir sein Kundenmanagement setzt KNY seit 2007 auf die Oracle E-Business Suite. Die Lisung unterstitzt den Buch-
groBhandler dabei, Vertrieb und Marketing noch starker auf seine Kunden auszurichten. Die maihire GmbH, ein
Beratungsunternehmen fiir Customer Relationship Management (CRM), setzte die CRM-Lisung um und integrierte
diese in die bestehenden SAP- und Qracle-Systeme,. Mit dem CRM-System fihrte KNV alle relevanten Kundeninfor-
mationen in einer Standard-Anwendung rusammen und homogenisierte die bestehende 1T-Systemlandschaft.

CRM Prozessunterstiitzung

Das neve abteilungsibergreifende System dient dazu, alle Kundenkontakie in Marketing, Vertrieb und IT-Services
1u optimieren, zu steuern und Zu analysieren, B5 unterstotzt die in Abbildung 1 dargestellten Prozesse und Funk-
tionen.

Auf einer einheitlichen Datenbasis kinnen Mitarbeiter im Innen- und AuBendienst Kundenanliegen annehmen
und bearbeiten, Kontakte, Kundentermine, Aufgaben sowie Absatzchancen und -ergebnisse verwalten, planen
und auswerten. Besuchsberichte und Besuchsauswertungen werden zentral im System hinterlegt, bilden die Basis
for unternehmensweite Auswertungen und ermaglichen die zielgerichtete Ausschipfung neuer Marktpotenziale,
Analysen von Reklamationsdaten bilden die Grundlage fir eine kentinuierliche Qualitatsverbesserung,

Aktuelle Fragestellungen kénnen durch Klassifizierungen und strukturierte Umiragen zeitnah zielgruppenspezifisch
in die Vertriebsorganisation eingestevert, verfolgt und ausgewertet werden. Es kbnnen projektbezogene tempo-
rare Vertriebsteams abgebildet und abteilungsibergreifende, kundenbezogene Projekte Ober das System verfolgt
werden.

Das Marketling kann Zielgruppen fir Marketingkampagnen und Veranstaltungen noch genauer und schneller seg-
mentieren, Aus den Kampagnen werden vom System automatisch neue Absatzchancen generiert und an den
Vertrieb zur Bearbeitung weitergeleitet. Die Kampagnen- und Vertriebserfolge sind am Ende des durchgangigen
Marketing- und Vertriebsprozesses messbar und bilden die Basis fir Vertriebssteuerung und =Controlling.

Die Funktionen zur Unterstitzung des taglichen Arbeitsablaufs in Marketing und Vertrieb werden durch eine Orga-
nisations-, Gebiets- und Mitarbeiterverwaltung vervollstandigl,

Das neuve CRM-5ystem nutzen perspektivisch rund 200 Anwender im Innen- und Aulendienst,
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Systemlandschaft und Projektansatz

Maihiro integrierte die auf Basis der Module ,Oracle Sales und Marketing” implementierte CRM-Losung in die be-
stehende SAP- und Oracle-ERP-Systemliandschaft. Um einen taglichen Datenabgleich zu gewahrleisten, wurde die
Oracle-CRM-Losung dariber hinaus an das vorhandene, auf einer Oracle Datenbank basierende Data Warehouse

gekoppelt,

Nachdem der Projektstart im Mai 2006 erfolgte, wurde das Oracle-CRM ab Februar 2007 produktiv gesetat, Schu-
lung und Nutzung wurden usergruppenspezifisch Uber einen sinnvollen Zeitraum verteilt und gesteuert. Die jaht-
liche Umsatzplanung auf Kundenebene war nach einer vorgezogenen Teilimplementierung bereits im September
2006 moglich.

Projektvorgehen

Fur die Einfohrung der CRM-Losung nutzte KNV den maihiro-Projektansatz ,(RM ahead”. Das Projektteam bildete
die KNV-Anforderungen technologisch ab, ohne Veranderungen am Oracle-Standardsystem vorzunehmen oder
Prozesse zu modifizieren. Das Projektvorgehen basiert auf Oracle-Standardfunktionen, die mit den relevanten
KNV-Prozessen voreingestellt und mit Hilfe eines Prototyps implementiert wurden, Mit dem Prototyp-Ansatz konn-
ten nach Installation des Systems Anforderungslicken schneller identifiziert und umgesetzt werden. Auch die
KNV-spezifischen Anforderungen an die Aktivitatenberichte des AuBendienstes konnten mittels des Oracle Moduls
JScripting” mit standardfunktionalitaten abgebildet werden.

Ausblick

Als nachsten Schritt plant KNV die Integration des CRM-Systems mit der unternehmensweiten Telefonanlage. Ver-
triebsinnendienstmitarbeitern, die Kundenanfragen oder Reklamationen telefonisch entgegen nehmen, werden
automatisch alle Kundendaten des Anrufers angezeigt. Derzeit geprift wird die EinfGhrung eines integrierten
Servicemanagements.
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Abb. 1: Funktions- und Prozessumiang im Uberblick”
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