Integrierte Sicht auf alle Produkt-, Fach-
handels- und Endkundendaten mit

DOCUframe®!

Die komplexen Anforderungen im Kun-
denbeziehungsmanagement der Loewe
AG werden umfassend durch das CRM-
System der GSD Software mbH unter-
stiitzt. Die Software hilft Loewe, samtliche
Produkt- und Fachhandelsprozesse zu op-
timieren. Endkundenprozesse werden von
der Kontaktaufnahme iiber den Verkauf bis
zu den After-Sales-Aktivitaten durchgan-
gig unterstiitzt.

LOEWE.

Anwender

Die Brider Dr. Siegmund und David
Ludwig Loewe legten 1923 in Berlin den
Grundstein fiir das erfolgreiche Unterneh-
men. Seit 1948 produziert Loewe an sei-
nem Firmensitz in Kronach. Als Hersteller
hochwertiger TV-Technik beschaftigt die
Loewe AG heute tber 1000 Mitarbeiter
und kooperiert mit 5000 Handlern welt-
weit. Sie verfligt tiber Tochtergesellschaf-
ten in 5 Landern und uber ca. 50 Distribu-
toren. Der Marktfiihrer im internationalen
Premiummarkt begeistert seine Kunden
mit ausgezeichnetem Design, innovativer
Technik, hochster Qualitat und einfacher
Bedienung.

Aufgabenstellung

.Das vorrangige CRM-Ziel bei Loewe ist es,
dauerhafte Beziehungen zum Kunden auf-
zubauen®, erklart Oliver Fischer, IT-Leiter
bei Loewe. Um dieses Ziel noch einfacher
zu erreichen, hat sich Loewe entschieden,
ein neues CRM-System einzufiihren. Mit
der neuen Software wollte man umfang-
reiche Anforderungen erfiillen, zu denen
u.a. die Unterstitzung von Endkunden-
und Fachhandelsprozessen zéhlen.

Bei den Endkundenprozessen war die Op-
timierung der gesamten Prozesskette von
der Kontaktaufnahme, tber den Verkauf
bis zu den After-Sales-Aktivitaten zu be-
ricksichtigen. Daneben sollten ein Kam-
pagnenmanagement und die Bearbeitung
von Informationsanfragen abgedeckt wer-
den. Die Fachhandelssteuerung, der PoS
Ladenaus- und -aufbau und eine Seminar-
verwaltung waren dem Erfolgsunterneh-

men bezgl. seines Handlermanagements
sehr wichtig. ,Nicht zuletzt stand auch die
Realisierung von Auswertungs- und Be-
richtsfunktionen zum Management der
Fachhandels- und Endkundenprozesse auf
dem Plan! erganzt Fischer.

Losung

In einem mehrstufigen Auswahlprozess
verglich Loewe namhafte CRM-Anbieter
anhand unterschiedlicher Kriterien. Die
umfassende Erflillung des Anforderungs-
katalogs, die liberzeugende Prasentation
der abzubildenden Prozesse und Funkti-
onen sowie die Kosten- und Zeitplanung
gaben letztlich den Ausschlag, sich fir
GSD zu entscheiden. ,,GSD war lbrigens
der einzige Anbieter, der alle geforderten
Geschéftsprozesse vollstandig und durch-
gangig prasentieren konnte”, erklart Oliver
Fischer hierzu. Bei der Auswahl konnte sich
DOCUframe® laut Oliver Fischer u.a. gegen
bekannte Mitbewerber durchsetzen. Als
Hauptargument hierfir fihrt der Loewe IT-
Leiter konkret die Flexibilitat der GSD-L6-
sung an: , Ich vergleiche das Produkt gerne
mit einem Schweizer Taschenmesser. Fast
alles ist moglich. Dies liegt nicht zuletzt
an der integrierten Makrosprache DOCU-
control®” Mit dieser von GSD selbst entwi-
ckelten Komponente ist es dem Anwender
maoglich, nach entsprechender Schulung,
Anpassungen selbst durchzufiihren.

Fazit

Seit Mitte 2009 lauft die Einfiihrung von
DOCUframe® als umfassende CRM-L6-
sung bei Loewe: Ein Gro3-Projekt in meh-
reren Phasen! Die Anforderungen der
ersten Projekt-Phase wurden bereits rea-
lisiert. Die Inbetriebnahme des Kundenbe-
ratungszentrums (,,Customer Care Cen-
ter”) erfolgte zum Ende 2009. Laut Oliver
Fischer konnten bisher samtliche Anforde-
rungen im Rahmen des CRM-Projektes in
DOCUframe® umgesetzt werden.

Aktuell bildet DOCUframe® die Basis fiir
alle CRM-Prozesse bei Loewe. Die Business
Intelligence-Komponente DATAframe® der
GSD stellt die Grundlage fiir die zentralen
CRM-Auswertungen dar. ,,Im Bereich Sup-
ply Chain Management (SCM) setzen wir
DATAframe® auBerdem fiir Auswertungen
rund um dasThema Planungsqualitat ein.,
erganzt der Loewe | T-Leiter.

Das Zusammenspiel zwischen den GSD-
Produkten und Anwendungen von Dritt-
anbietern funktioniert problemlos. Die
Schnittstelle zwischen DOCUframe® und
der von Loewe eingesetzten SAP-Losung
konnte GSD z.B. in kiirzester Zeit imple-
mentieren. Sie funktioniert seitdem ohne
Probleme.

Die IT-Mitarbeiter von Loewe wurden auf
der DOCUframe®Makrosprache DOCU-
control® geschult. So waren sie auch in der
Lage, sehr schnell erste eigene Anwen-
dungen zu implementieren. Z.B. versendet
der KronacherTV-Spezialist Giber ein klei-
nes, selbstentwickeltes System auf DOCU-
frame®-Basis inzwischen Mahnungen per
Fax und E-Mail aus dem SAP-ERP-System
an Fachhandler.

»Ich bin mir jetzt schon sicher, dass sich
die Investitionen in das CRM-System bei
konsequenter Nutzung bald amortisieren
werden. Aber der finanzielle Aspekt ist nur
eine Seite der Medaille. Wir erhalten durch
das CRM-System erstmals auch eine integ-
rierte Sicht auf alle Produkt-, Fachhandels-
und Endkundendaten., restimiert Oliver
Fischer.

~Loewe steht mit dem CRM-Projekt ge-
meinsam mit der GSD erst am Anfang ei-
ner langfristigen Zusammenarbeit”.

Ausblick

Der kiinftige Verlauf des Projekts ist in meh-
rere Phasen gegliedert, in denen jeweils
weitere Funktionalitaten realisiert werden.
Parallel dazu erfolgt dann die Einflihrung
des Systems bei allen Loewe-Fachhand-
lern in Deutschland. Daran schlief3t sich der
schrittweise Roll-Out auf die auslandischen
Vertriebsorganisationen an.

Weitere Informationen:

GSD

software

GSD Software mbH

D-96342 Stockheim-Neukenroth
Ludwigsstadter Str. 95 + 97
Telefon: 0049/9265/9 55-0
Telefax: 0049/9265/9 55-50 00
E-Mail: info@gsd-software.com
Internet: www.gsd-software.com

Kunden-Zitat:

.Ich vergleiche das Produkt gerne mit
einem Schweizer Taschenmesser. Fast
alles ist moglich. Dies liegt nicht zu-
letzt an der integrierten Makrosprache
DOCUcontrol®

Oliver Fischer
Leiter Informationstechnologie
Loewe AG
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