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Land: Osterreich
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Unternehmen
Die Volvo Baumaschinen Osterreich
GmbH ist derzeit in sieben europai-
schen Landern fir Vertrieb, Marketing
und Service von Volvo-Baumaschinen
verantwortlich.

Ausgangssituation

Bislang nutzte Volvo Baumaschinen ei-
ne selbst entwickelte Software fiir das
Kundenmanagement. Deren veraltete
Strukturen erschwerten jedoch den Da-
tenzugriff und belasteten den Kunden-
service. Zudem war die Angebotser-
stellung aufwendig.

Lésung

Volvo Baumaschinen entschied sich
fur Microsoft CRM. Ausschlaggebend
war neben den effizienten Vertriebs-
und Marketingfunktionen vor allem die
flexible Programmstruktur. Sie erleich-
tert den Ausbau des Systems mit zu-
satzlichen Funktionen.

Nutzen

Mithilfe von Microsoft CRM gelang es
Volvo Baumaschinen, die Leistungsfa-
higkeit des Vertriebs zu erhdhen, den
Kundenservice zu verbessern und die
Geschéftsprozesse effizienter zu ge-
stalten —und das bei sinkenden Kosten.
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ORGANISATION UND SOFTWARE

CRM-Software verbessert Kundenservice
und Marketing

,Dank Microsoft CRM stehen unseren Vertriebsmitar-
beitern aktuelle Kundendaten unternehmensweit

zur Verfigung. Der Kontakt zu den Kunden ist dadurch
professioneller und personlicher”

Klaus Langauer, Vertriebs- und Marketingleiter bei der Volvo Baumaschinen
Osterreich GmbH

Unternehmen in umkampften Markten stehen vor einer ech-
ten Herausforderung: Ein exzellenter Kundenservice ist fir sie
unverzichtbar. Gleichzeitig sind sie allerdings gezwungen, Kos-
ten zu sparen. Ein Dilemma, in dem sich bis vor Kurzem auch die
Volvo Baumaschinen Osterreich GmbH befand. Bislang arbeitete
das Unternehmen mit einer selbst entwickelten Customer-
Relationship-Management(CRM)-Software, die im Laufe der
Jahre immer wieder angepasst wurde. Die veralteten Strukturen
erschwerten den unternehmensweiten Zugriff auf die Kunden-
daten und flhrten in vielen Fallen zu einer Mehrbelastung des
Kundenservice. Mit der Einfiihrung einer modernen, effizien-
ten CRM-Software gelang es Volvo Baumaschinen, Geschafts-
prozesse zu vereinfachen und die Leistungsfahigkeit des Ver-
triebs zu erhéhen. Auch im Marketing und beim Kundenser-
vice konnten schnelle Effizienzzuwachse erzielt werden. Am
Ende war das CRM-Projekt so erfolgreich, dass nun alle Mitar-
beiter, die im engen Kundenkontakt stehen, mit der neuen
CRM-Software ausgestattet werden.
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.Eines unserer Projekt-
ziele war es, die Arbeit
zu vereinfachen. Mit
Dynamics CRM ist

uns das gelungen’”

Peter GlUck, IT-Leiter, Volvo Baumaschinen

Volvo gehort zu den fihrenden Herstellern
von Schleppern, Baggern und Dumpern.
Das Unternehmen verkauft seine Waren
nicht nur in Osterreich, sondern beispiels-
weise auch in Kroatien, Slowenien, Ungarn
oder der Tschechischen Republik. Besonders
stolz ist Volvo Baumaschinen auf seinen ex-
zellenten Kundenservice: ein entscheiden-
der Faktor, wenn es darum geht, den Um-
satz zu steigern und Folgegeschéfte zu si-
chern. ,Wir wollen unseren Kunden den
besten Service bieten. Deshalb bauen wir
langfristige Partnerschaften mit ihnen auf”,
unterstreicht Dr. Thomas Schmitz, Ge-
schéaftsfihrer von Volvo Baumaschinen.

Geschéftsprozesse im Mittelpunkt
In den letzten funf Jahren nutzte Volvo
Baumaschinen in Sachen Kundenmanage-
ment die selbst entwickelte Software Volvo
Front Office (VFO). Sie musste im Laufe der
Zeit stark angepasst werden, was den Da-
tenzugriff erschwerte. Abgesehen davon
war die Erstellung von Angeboten ausge-
sprochen umstandlich. ,Technisch gesehen
konnte VFO nicht mehr Schritt halten. Wir
haben uns daher entschlossen, die Software
zu ersetzen. Unser Ziel war es, mit einer
neuen Customer-Relationship-Manage-
ment-Software die Arbeitsablaufe zu ver-
einfachen und samtliche Vorteile moderner
Technik zu erschlieBen”, erklart Peter Gliick,
IT-Leiter bei Volvo Baumaschinen.

Gesucht wurde eine leistungsfahige, flexible
und kostengtinstige Losung. Sie sollte nicht
nur die Vertriebsprozesse optimieren, son-
dern auch das Marketing vereinfachen und
eine effiziente Pflege der Kundenbeziehun-
gen gewadhrleisten. ,Unser Geschaftsfeld ist
komplex, und unsere Kunden stellen hohe
Anforderungen. Mithilfe einer neuen CRM-
Software wollten wir die Zusammenarbeit
weiter intensivieren”, betont Geschaftsfiihrer
Dr. Schmitz.

Flexible Programmstruktur
Gemeinsam mit dem Microsoft-Partner Uni-
dienst GmbH sondierte Volvo Baumaschi-

nen zwei Jahre lang den CRM-Markt. Erst
dann entschied sich das Unternehmen fiir
Microsoft CRM. Besonders beeindruckt war
man von der Fahigkeit der CRM-Software,
das europaweite Geschéaft mit einer flexi-
blen Struktur und zuverlassiger Technolo-
gie zu begleiten. ,Wir sind in sieben kultu-
rell héchst unterschiedlichen Landern aktiv.
In jedem Land arbeiten wir mit einer ande-
ren Geschaftsmethode. Um die verschiede-
nen Ansatze unter einen Hut zu bringen, ist
vor allem eines erforderlich: Flexibilitat. Mit
Microsoft CRM kénnen wir sowohl unsere
Datenhaltung vereinheitlichen als auch
unsere Geschéftsprozesse straffen”, bekraf-
tigt Dr. Schmitz.

Dies, erganzt IT-Leiter Gluck, sei allerdings
nicht der einzige Pluspunkt von Microsoft
CRM. Die anpassungsfahige Programm-
struktur, die Kompatibilitdt mit anderen
Microsoft-Anwendungen sowie nicht zu-
letzt das reibungslose Zusammenspiel mit
dem Microsoft Office Outlook-Client sind
seiner Meinung nach mindestens ebenso
wichtig. Hinzu kam die professionelle
Unterstlitzung durch den Microsoft-Part-
ner Unidienst GmbH.

Microsoft CRM rasch akzeptiert

Mit Blick auf die Implementierung ent-
schied sich Volvo Baumaschinen fir ein
mehrstufiges Konzept: In der ersten Phase
stattete das Projektteam zunachst den Ver-
triebsinnen- und -auBendienst sowie die Fi-
nanzbuchhaltung mit Microsoft CRM aus.
Inzwischen befindet sich das Projekt in der
zweiten Phase, die auch den Kundenservice
einschlieBt. Nach Projektabschluss werden
mehr als 100 Mitarbeiter — vom im AuBen-
dienst Tatigen Uber Fihrungskrafte bis hin
zum Schulungsleiter oder Mechaniker — mit
Microsoft CRM arbeiten. Die Resonanz der
Belegschaft sei dabei Uberaus positiv, be-
richtet Gluck. Er fihrt die hohe Akzeptanz
auf das effektive Schulungskonzept und die
zeitige Einbindung der Mitarbeiter in der
Einfihrungsphase zurlck. ,Wir haben das
CRM-Projekt friihzeitig auf viele Schultern



Technik im Uberblick

Microsoft CRM

Nach Abschluss des Projekts werden rund
100 Mitarbeiter aus Vertrieb, Marketing,
Kundenservice und Finanzbuchhaltung
mit Microsoft CRM arbeiten. Zu den
Haupteinsatzgebieten zahlt die schnelle,
unternehmensweite Bereitstellung aktuel-
ler Kundeninformationen. Zudem profi-
tiert Volvo Baumaschinen von effizienten
Geschéftsprozessen, beispielsweise beim
Kampagnenmanagement. Die Speziallo-
sung UniPRO Produktkonfigurator vom
Microsoft-Partner Unidienst sorgt zusatz-
lich fiir schnelle und sichere Arbeitsabldu-
fe bei Angebotserstellung und Auftrags-
erfassung.

Volvo gehort zu den fiihrenden Herstellern von Baggern, Schleppern und Dumpern

verteilt und die taglichen Arbeitsablaufe
so detailliert wie moglich ausgearbeitet.
Auf diese Weise konnten wir sicherstellen,
dass die Software allen Anforderungen
entsprach”, gibt Gllck Einblick in die Imple-
mentierungsstrategie.

Wettbewerbsfahigkeit erhoht

Die offene Programmstruktur erleichterte
dem Projektteam den Ausbau des Systems
um zusatzliche Funktionen oder spezielle
Branchenanforderungen. Unidienst nutzte
etwa die Flexibilitat, um die Speziallosung
UniPRO Produktkonfigurator in Microsoft
CRM einzubinden. Der Produktkonfigurator
unterstitzt die Mitarbeiter von Volvo Bau-
maschinen bei der Erstellung von Angebo-
ten und der Erfassung neuer Auftrage. Re-
geln und Checklisten helfen, die Machbar-
keit komplexer Projekte zu tiberpriifen und
individuell zugeschnittene Angebote zu er-
stellen. Dank der Standardisierung lassen
sich unangenehme Uberraschungen fiir den
weiteren Auftragsverlauf im Vorfeld ver-
meiden. ,Der Produktkonfigurator verhin-
dert Konfigurationsfehler und beschleunigt
die Angebotserstellung. Seine Vorschlage

passen exakt zu den Anforderungen unserer
Kunden. Alles Faktoren, die einen entschei-
denden Einfluss auf die Kundenzufrieden-
heit haben”, erlautert Dr. Schmitz.

Kundenservice professionalisiert

Ein weiterer Vorteil von Microsoft CRM ist
die einfache Verteilung von Kundendaten
innerhalb des Unternehmens. Dadurch kann
Volvo Baumaschinen Vertriebsprozesse, et-
wa die Verfolgung und Verwaltung von
Interessenten- und Kundendaten, Kontak-
ten oder Verkaufschancen, bis ins kleinste
Detail steuern. Auch der Kundenservice liell
sich mit Microsoft CRM spuirbar verbessern.
.Heute stehen uns deutlich mehr Informa-
tionen zur Verfligung als je zuvor. Mit dem
zuséatzlichen Wissen und den effizienteren
Arbeitsablaufen konnten wir unsere Wett-
bewerbsfahigkeit und unseren Kundenser-
vice weiter ausbauen — und gleichzeitig
Kosten senken”, bringt Glick die Vorteile
der Softwareumstellung auf den Punkt.
Klaus Langauer, Vertriebs- und Marketing-
leiter bei Volvo Baumaschinen, stimmt zu:
.Heute stehen unseren Vertriebsmitarbei-
tern aktuelle Kundendaten unternehmens-
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weit zur Verfligung. Dadurch ist der Kontakt
professioneller und personlicher” Abgese-
hen davon entfalte die neue CRM-Software
auch im Innenverhaltnis ihre Wirkung. So
habe sich die Zusammenarbeit der Abtei-
lungen dank Microsoft CRM verbessert. Viel
Lob erntet das Microsoft-Produkt auch fir
die Marketingfunktionen, auf die Volvo
Baumaschinen bis dato verzichten musste.

Software und Services
m Microsoft Dynamics CRM

m Microsoft SQL Server 2000

= Microsoft Exchange Server 2003

.Das Kampagnenmanagement der Losung
entspricht exakt unseren Anforderungen.
Um neue Geschéftsfelder zu erschlieBen,
haben wir kirzlich ein neues Team aufge-
baut. Die Mitarbeiter nutzen Microsoft CRM
etwa fur ihre Brief-, Postkarten- und E-Mail-
Kampagnen”, beschreibt Glick den prak-
tischen Einsatz der leistungsfahigen und
flexiblen CRM-Software.

m Microsoft Office
Microsoft Office Outlook 2003

Partner
m Unidienst GmbH



