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CRM – not just a single application 
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CRM can be divided into 3 different Fields 

Operational CRM 

Customer 

 Document Management 
 Contact Management 
 To Do‘s 
 … 

 Mailing´s 
 Opportunities 
 Newsletter 
 … 

 Forecast 
 Budget / Result 
 Pricing  
 … 

Concept introduction 



 
 

Country Manager Survey 



     Herausforderungen 
 • Internationalität: unterschiedliche 

Sprachoberflächen 
• Schwierigkeiten aufgrund Subsidiarität der 

Länder: 
 AT: eine Basissprache, mehr Titel 
 BE: Zwei verschiedensprachige Templates und Preislisten 
 CH: Drei verschiedensprachige Templates und Währungen  
 DE: Regionen statt Kundenbetreuer (Replikation im Feld) 
 FR: umfangreiches Servicekonzept, unterschiedliche 

Verträge/Preislisten  
 IT: Datenbankenvielfalt: Kontakt- & Servicedatenbank 
 ES: Kosten nicht sichtbar   
• Gesucht: Flexibles CRM! 



 
 

Rating 

o.k. Programming Impossible 

- Address Book 

- All Documents shown in the Customer Data e.g. Quotation, Mail 

- Installed Base with Configuration 

- History of Installed Base e.g. Probe Replacement 

- Purchase Price Indication 

- Customer Organization e.g. Holding Structure 

- Sales / Leasing Quotation 

- Service Level Contract Quotation 

- Easy to Use search Function 

- Level of data Access by Function e.g. GP Calculation 

- To Do List´s 

- Deputy Role for Activities e.g. Illness 

- Multilingual  

B A C D 

     Evaluationsmatrix 
(Auszug) 



Entscheidung  
für iExtensions CRM 

• Flexibel 
• Oberflächengestaltung 
• Mehrsprachig 
• E-Mail Integration 
• Geschwindigkeit in der Suchfunktion 
• Seitenansicht „view details“: 
 Gesamtansicht mehrerer Datenbanken, 

sowie deren freie Konfiguration per user 
 



Workshop 
[WS] 

Implementation 
Training Pilot Rollout 

Countries 

 [WS] with Key Users 

 Specification 

 Installation procedure 

 Key User Training 

 Testing Specifications 

 Country X 

 Functional Testing 

 Education Key User 

 Documentation 
 - For Key User 
 - End User 

 Step 1 (Operationally) 

 Step 2 (Strategically) 

 Step 3 (Analytically) 

 End User Training 

    Ablauf CRM-Projekt 



     CRM Evaluationstool 
• Die Kriterien von ALOKA und anderen 

Kunden sind in ein anbieterunabhängiges 
CRM-Evaluationstool eingeflossen: 
– Funktionale Abdeckung - 35% 
–Flexibilität & Konfiguration - 20% 
–Technische Konzeption - 10% 
–Einführung & Vorgehen - 15% 
–Anbieter & Vertrag - 20%  

• Kostenlose Bestellung:  
www.weburi.com/crm-vergleich 



Umsetzung  
mit iExtensions CRM 

• Mehrsprachige Konfiguration 
–Deutsch, Italienisch, Französisch, Englisch 

• Zentraler CRM Server in Deutschland 
–Länder arbeiten mit Repliken 
–Benutzer haben nur Zugriff auf  

den für ihr Land relevanten Teil 
–Unterscheidung Benutzer / Manager 
–Zugriffsschutz und über individuelle 

Lesbarkeit der Datensätze 



  Mehrsprachigkeit 

• Gemeinsame Codebasis 
• Benutzer können Sprache wechseln 
• Zentrale Verwaltung 

 
 



  Integration E-Mail 

Mit CRM Kontakten 
verknüpfte E-Mails  
(gesendet und empfangen) 
werden automatisch auch im 
CRM beim Kunden abgelegt. 



Flexible Masken 

• Felder frei platzierbar: Tab & Position 
• Formulare werden per XML erstellt 

 



  Maskengenerator 

• Export aktuelles Design als XML 
• Parsing des XML-Files und Anpassung  

der Felder 
• Import des angepassten XML Files 



       Rollout & Schulungen 

• Pilot in Deutschland 
• Train-the-Trainer Konzept: 

Know-how Aufbau für Pilotteam und IT 
• STEP 1: Aktivitäten, ToDo, Email, 

Verkaufskonfigurator 
• Roll-out Start in AT: 

europaweiter Roll-out  
–AT / CH / ES / FR / BE / IT / DE 



       Rollout & Schulungen 
• Zusatzherausforderung in ES kein Trainer 

in Landessprache, daher sehr enge 
Zusammenarbeit mit Keyusern und 
bilingualen Mitarbeitern 

• Schulungen in Landessprache durch 
weburi Partnerfirmen in IT / FR 

• z.T. Länder gleichzeitig gestartet (ES+FR) 
• Belgien: Verzicht auf Landessprache 

(Oberfläche) und Software in Englisch 



Weitere Phasen 
STEP 2: 
• Informationen/Erfahrungen der Länder 

sammeln und neue Datenbanken 
einführen 

• Fokus von Kundendatenbank auf 
Marketing und Eventmanagement 

• Erneutes Schulen der User und 
Anpassungen  

STEP 3: 
• Direkte Anbindung an das ERP System 



      Erfahrungen ALOKA 
• controlled democracy 

Länder mit einbeziehen durch Auswahl-/Bewertungsverfahren 
 

• from specialist to generalist 
Keyuser-Training  
 

• step by step  
 Nicht alle Informationen auf einmal, sondern auf zwei/drei Phasen 

verteilt 
 

• start training, start life 
Nach der Schulung müssen User direkt mit Software starten, da 
sonst Wissensverlust 

 



     Erfahrungen ALOKA 

• längere Pilotphase 
 

• möglichst nicht gleichzeitig in den 
Ländern starten 
 

• Management muß CRM Strategie 
unterstützen 
 

 
 
 
 
 
 
 

 



      Erfahrungen weburi 
• Think big, start small, scale fast 
•  

Denken Sie an die umfassende Lösung,  
fangen Sie jedoch überschaubar an  
und erweitern Sie nach Einführung der 
Grundlagen 

• Mit „schlüsselfertiger“ Lösung in den 
Pilot gehen 

• Management muss CRM Gedanken 
leben 



  Ausblick & Trends 

• Sinkende Kosten für UMTS 
erlauben mehr Mobilität 

• Zunehmend CRM auf mobilen 
Endgeräten, z.B. BlackBerry 

• CRM ist immer noch aktuelles 
Thema  
Gartner: CRM-Software-Markt wird 2008 
um 14 Prozent wachsen 



Fragen? 

• Jacqueline Höfinger, ALOKA GmbH 
International Service und 
Projektconsultant  
www.aloka-europe.com 
 

• Michael Wagner, weburi.com GmbH 
Geschäftsleiter und CRM Consultant 
www.weburi.com 
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