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Der zufriedene Kunde steht im Mittelpunkt

Mit neuem CRM-System lauft das Kundenbeziehungsmanagement wie ,,geschmiert”

Bei der Einfiihrung der modernen CRM-Software bei der bielomatik Leuze
GmbH + Co. KG, Neuffen, stand das Ziel im Vordergrund, eine durchgin-
gige Softwareumgebung und Prozesslandschaft zu schaffen. Denn nur eine
vollstiandige Integration dieser Losung in die IT- und Prozesslandschaft fiihrt zu

Kostenreduktionen und reduzierten Informationsverlusten.

Seit 1946 baut bielomatik Leuze Maschi-
nen und Anlagen ,Made in Germany“
Das Unternehmen ist einer der interna-
tional flihrenden Hersteller von Quer-
schneidern fur Formatpapiere, Maschinen
zur Schreibwaren-Herstellung, Produkti-
onssystemen fiir intelligente Etiketten/
RFID-Technik, KunststoffschweiBmaschi-
nen sowie Zentral- und Minimalmengen-
schmieranlagen. Mit 1800 Mitarbeitern
weltweit gehort der Maschinenbauer zu
den Marktfiihrern der Branche. Doch was
macht den international tatigen Maschi-
nenbauer so erfolgreich?
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Die Grundsteine des internationalen
Erfolges liegen fur Ralf Bauer, Geschafts-
flhrer der Sparte Schmiertechnik und
Kundststoff bei bielomatik, auf der Hand:

* lokale Prasenz

* eine enge und personliche Kunden-

beziehung

* zuverlassige Produkte

* Innovation

e technische Kompetenz und

° ein guter Service.

Damit zeigt sich eindeutig, welche Be-
deutung dem gezielten Aufbau und der
intensiven Pflege einer Kundenbeziehung

Foto: bielomatik Leuze

Damit auch bei der
Montage alles zur
Zufriedenheit des
Kunden ablauft, ist
eine vollstandige
Integration des CRM-
Systems in die IT-Land-
schaft erforderlich.

zusteht. Deshalb muss auch die gewahlte
CRM-Software vollstandig in die vorhan-
dene IT-Struktur und die Unternehmens-
prozesse integriert sein. So minimieren
sich auch Informationsverluste, die bis-
her durch aus einem Unternehmen aus-
scheidende Mitarbeiter und Informati-
onstransfers zwischen unterschiedlichen
Speichermedien erzeugt wurden. Auler-
dem ergeben sich schnellere Reaktions-
zeiten auf Kundenanfragen und -pro-
bleme. Immer wichtiger wird in diesem
Zusammenhang auch die Verbindung
zu den im Unternehmen eingesetzten
ERP- und PLM-L8sungen. Denn ohne um-
fassendes und vor allem ,gebiindeltes”
Wissen lber den Kunden, das allen betei-
ligten Mitarbeitern zur Verfiigung steht,
wird es schwer, eine enge Kundenbezie-
hung dauerhaft aufrechtzuerhalten.

CRM und Unternehmensstrategie

Die Basis fur langfristigen Erfolg besteht
bei bielomatik in einer direkten Kunden-
beziehung und deren Einbindung in die
Unternehmensstrategie. Denn der Kun-
de bestimmt den Markt. ,Bedingt durch
die fortschreitende Globalisierung erhalt
dieses Thema automatisch seine Brisanz.
Dieser Trend ist schon seit Jahren erkenn-
bar®, wie Bauer bestatigt. Deshalb ist es
auch erforderlich, dass die Unternehmen
die Erkenntnisse aus der Analyse der
CRM-Daten als Grundlage fiir eine mog-
liche Korrektur der Unternehmensstrate-
gie in Betracht ziehen. Richtig eingesetzt,
kann ein solches Frithwarnsystem helfen,
Veranderungen im Markt rechtzeitig zu
erkennen und Gegenmafnahmen zu er-
greifen.

Ohne Unterstiitzung nicht moéglich

Damit aber eine neue Losung fiir das
Kundenbeziehungsmanagement auch ihr
Nutzenpotenzial vollstindig entfalten
kann, muss schon bei der Einfiihrung
eines neuen Systems die Akzeptanz un-
ter den Mitarbeitern vorhanden sein.
Eine wesentliche Voraussetzung dafir



ist, dass ein CRM-System von Projektbe-
ginn an von der Unternehmensleitung
voll unterstltzt wird. Die Ziele und der
Benefit einer solchen Investition mus-
sen den Mitarbeitern friihzeitig kommu-
niziert werden. ,Jeder Anwender muss
seine wesentlichen Prozesse darin wie-
derfinden und den Nutzen fir sich und
das Unternehmen erkennen konnen. Dies
funktioniert aber nur durch Kommuni-
kation, Motivation und anwenderspezi-
fische Schulungen bei einer sukzessiven
Systemintegration, wie der bielomatik-
Geschaftsfihrer aus eigener Erfahrung
weifl. Somit wird dem zukinftigen An-
wender auch die Umstellung erleichtert
und er empfindet die neue Software
nicht als zusatzliche Belastung, sondern
als Unterstutzung.

Nachholbedarf im Maschinenbau
Gegenliber vielen anderen Branchen, wie
zum Beispiel der Automobilindustrie und
dem Banken- und Finanzsektor, befindet
sich der deutsche Maschinen- und An-
lagenbau noch am Anfang des Kunden-
beziehungsmanagements. In einer aktu-
ellen Umfrage des VDMA gaben von rund
100 befragten Unternehmen nur gut die
Halfte an, dass sie Uberhaupt eine Soft-
warelosung fiir das Customer Relation-
ship Management einsetzen. Bei vielen
Anwendern handelt es sich dabei oft um
genutzte Standardfunktionalitdten der
ERP-Software und weniger um eine eigen-
standige CRM-Losung. Egal, wofiir man
sich letztendlich entscheidet, wichtig ist
einzig und allein die Tatsache, dass die
Software die erforderlichen Funktionali-
taten erfillt. Die gleiche Umfrage zeigt
aber auch, dass sich jeder Vierte mit dem
Gedanken tragt, in den nachsten Jahren
in ein Kundenbeziehungsmanagement
zu investieren.

Wie auch Ralf Bauer bestatigt, be-
steht bezlglich des Themas CRM noch
immer ein Nachholbedarf im deutschen
Maschinenbau. Doch ein softwarege-
stiitztes CRM-System ist kein ,Alleskon-
ner Es hilft nur dabei, die Beziehung
zum Kunden zu erleichtern, zu unter-
stitzen und besser zu strukturieren. ,Die
personliche Ebene wird bei der Wahrneh-
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Interview zum CRM-Projekt bei bielomatik Leuze GmbH + Co. KG

Das traditionsreiche Maschinenbau-
Unternehmen stellt den Kunden in
den Mittelpunkt des Handelns und
setzt dabei auf eine ganzheitliche
CRM-Strategie. Ralf Bauer, Geschafts-
fihrer der Sparte Schmiertechnik und
Kunststoff der bielomatik Leuze GmbH
+ Co. KG, gibt Auskunft tber das er-
folgreiche Kundenbeziehungsmanage-
ment des Unternehmens.

VDMA: Warum lohnt sich CRM fir
bielomatik Leuze? Welchen Nutzen
haben Marketing, Vertrieb und Service
hiervon?

Ralf Bauer: Die 360-Grad-Sicht auf
Kunden inklusive abgewickelter und
anstehender Projekte verkniipft in Ver-
bindung mit PLM- und ERP-Systemen
alle internen Prozesse und unterstiitzt
die notwendigen Auswertungen und
Reports. Hiervon profitieren alle Be-
reiche und letztendlich auch der Kun-
de. Dies ist fur ein kundenorientiertes

Unternehmen wie bielomatik eine
Grundvoraussetzung.

VDMA: Welche Bedeutung hat das
strategische Management der Kunden-
beziehungen bei bielomatik Leuze?
Ralf Bauer: Es ist eine der Grundlagen
fiir eine erfolgreiche Vertriebsarbeit und
somit fiir den Unternehmenserfolg.

VDMA: Nutzen Sie bereits CRM-Tools?
Ralf Bauer: Wir befinden uns aktuell
in der Einflihrung des CRM-Systems
»Pisa Sales®, das in samtlichen Sparten
— Papierverarbeitung, Kunststoffbear-
beitung und Schmiertechnik — genutzt
werden soll. Es wird unser altes Ver-
triebs-Informations-System  ablosen.
Dariiber hinaus planen wir auch die
Ausstattung unseres Servicebereiches
mit CRM.

VDMA: Vielen Dank fiir das Interview
und weiterhin viel Erfolg.

mung des Kunden aber auch weiterhin
eine bedeutende Rolle spielen®, ist sich
der Geschaftsfuhrer sicher.

Der VDMA hilft bei der Suche

Fir alle VDMA-Mitglieder bietet der
Fachverband Software seit Februar 2008
eine kostenfreie Referenziibersicht zum
Thema CRM mit bereits mehr als 140
Referenzeintragen von insgesamt 20
Software-Anbietern. Dabei haben die
jeweiligen Losungen, die bei den Unter-
nehmen im Einsatz sind, nicht immer das
gleiche Gesicht. Die Bandbreite reicht von
ERP-Systemen, die CRM-Funktionalitaten
integriert haben, tUber Lésungen zur An-
gebots- und Produktkonfiguration bis hin
zur eigenstandigen CRM-Software. Neben
den Angaben zum Anwenderunterneh-
men und der eingesetzten CRM-LOosung
geben viele Referenzen auch Informatio-
nen Uber die verwendeten Schnittstellen,
Plattformen, Sprachen und Besonder-

heiten der Projekte wieder. Somit eroff-
net sich dem zukiinftigen CRM-Projekt-
leiter die Moglichkeit, eine zielgerichtete
Vorauswahl von den infrage kommenden
Softwareldsungen zu treffen. Aber nicht
nur das Softwareprodukt als solches,
sondern auch die Branchenerfahrung
des Anbieters und die ,Chemie® zu den
Beratern sollten bei der Auswahl mit be-
riicksichtigt werden, denn sie bestimmen
ebenfalls den Verlauf und den Erfolg des
CRM-Projektes.

@ Die Referenzliste ist erhiltlich bei
daniela.klette@vdma.org. Mul-100

Kontakt:
Claus Oetter
VDMA Software
Telefon +49 69 6603-1667
claus.oetter@vdma.org

Weitere Informationen zu CRM-
Veranstaltungen unter:
www.vdma.org/software

VDMA Nachrichten 65



