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SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe

Das Unternehmen

o Uberregional agierende Holding mit Fokus auf
Transport, klassische Kontraktlogistik und breit
gefacherte logistische Mehrwertleistungen

e Grindung: 1959

e Umsatz 2007: EUR 176 Millionen

e Mitarbeiter 2007: 780

Der Projektrahmen

e Prozessdefinition, Systemdesign,
Implementierung, Mitarbeiterschulung

e September 2006 - Méarz 2008

e Siebel 8.0

e Internationaler Rollout

Die Schliisselstellen

e Unternehmenskultur gepragt durch viele
Tochtergesellschaften

e Diversifizierte Geschaftsprozesslandschaften

e [T- Insellésungen

Die erzielten Erfolge

e Optimierung der Angebotsverwaltung

e Cross Selling durch organisationsuber-
greifende Kundenpotenzialbewertung

e FEinheitliche Sicht auf Kunden und dessen

Kontakte

>

@ CRM Gipfeltour
SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe

L
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. Auf Basis des CRM-Systems Siebel

und der langjahrigen Erfahrung von curexus
konnten wir in unserer Unternehmens-
gruppe eine organisationsubergreifende

und durchgangige CRM-Strategie
umsetzen.”

Frank Penkwitt .
Geschaftsfihrung SCHMALZ+SCHON

Das Unternehmen

Das erste Transportunternehmen SCHMALZ+SCHON wurde
1959 gegrlindet. Im Laufe der Zeit hat das Unternehmen
neue Markte und Dienstleistungsbereiche erschlossen.
Heute ist die SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe eine
Uberregional agierende Holding mit 13 Tochterunternehmen
und befindet sich weiterhin auf internationalem
Expansionskurs. Der Fokus der Unternehmenstatigkeiten
liegt in den Bereichen Transport, Logistik und Service. Durch
die enge Zusammenarbeit mit den Tochterunternehmen der
SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe, bietet das Unternehmen
seinen Kunden die Abwicklung ihrer gesamten Projekte aus
einer Hand an.

Die wichtigsten Dienstleistungsbereiche:

e Transport: Landverkehre, See- und Luftfracht, Kurierdienste

e |ogistik: Kontraktlogistik, Messe- und Eventlogistik,
Logistikldsungen fur den Tourismus, Papierlogistik,
Verpackungslogistik

e Service: Personaliberlassung, Weiterbildung, Special
Team, Montage Team, [T-Services

Das familiengefiihrte Unternehmen verfligt Gber 100.000
gm Logistikflache, 780 Mitarbeiter stehen ihren Kunden zur
Verflgung.

Die Ausgangssituation

Die SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe ist in den
verschiedenen logistischen Bereichen tatig. Diese Aufgaben
verteilen sich auf derzeit 13 Tochterunternehmen, die teilweise
gleichzeitig denselben Kunden betreuen. Die von Zukaufen
gepragte Unternehmensorganisation war gezeichnet durch
eine uneinheitliche Datenstruktur sowie eine inhomogene
Geschaftsprozesslandschaft.

Die Aufgabenstellung

Die CRM-L6sung soll vor allem die in den einzelnen
Unternehmen vorliegenden Kunden- und Kontaktdaten
zusammenfassen und somit eine einheitliche Datenstruktur
schaffen. Ein weiteres Ziel war es, die Mitarbeiter der
einzelnen Tochterunternehmungen zu einem ganzheitlichen
., Gruppendenken” heranzufiihren, um so schlummerndes
Geschaftspotential ausnutzen zu konnen.
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Des Weiteren soll eine einheitliche Arbeitsweise flir
Aufiendienstmitarbeiter geschaffen werden. Alle
Informationen, die beim Kunden gewonnen werden, sollen
einfach ins CRM-System eingegeben werden konnen. Durch
diese standardisierten \Wege werden anschlieRende Prozesse
eingebunden, wodurch der Auf3endienstmitarbeiter signifikant
entlastet wird. Durch die Anbindung der Speditionssoftware
PAS soll bei den verschiedenen Tochterunternehmungen
eine hohere Transparenz erreicht werden, die z.B. neben
den aktuellen Aktivitaten auch alle Abschlisse bei den Kunden
aufzeigt.

Die Anforderungen an den CRM-Dienstleister

Die SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe suchte einen
Dienstleister mit speziellem CRM-Know-How und der
Fahigkeit, sich schnell in neue Themengebiete einzuarbeiten
sowie sofort neue CRM-Impulse fiir das Unternehmen
generieren zu kénnen. Neben den gewiinschten technischen
Anforderungen an den Dienstleister war es der
SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe wichtig, einen
Dienstleister zu finden, der zur Unternehmens-kultur im
eigenen Unternehmen passt. curexus Ubernahm neben der
Prozessberatung das System-Design, das Anpassen der
Standardsoftware an die Kundenbedirfnisse, die
Implementierung, die Inbetriebnahme, die Schulung der
User sowie die nachgelagerte Betreuung.

Das Projekt

Nachdem sich die SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe fiir
die Einflhrung der CRM-L6sung Siebel von Oracle
entschieden hatte, begann curexus im Méarz 2007 mit den
ersten Anforderungs-Workshops. Nach dem Abschluss der
Prozessaufnahme und Erstellung des Feinkonzeptes im Juli
2007, begann curexus mit der Implementierung der
kundenspezifischen Anforderungen. Da man sehr viele Best-
Practices aus dem Standard der Anwendung tbernahm,
waren nur geringe Anpassungen erforderlich. Anfang Februar
2008 fand der Rollout der ersten Version statt. Im Zuge der
weiteren Entwicklung werden spezifische
Anpassungswinsche der Tochterunternehmen mit in die
Anwendung aufgenommen. Die CRM-Ldsung ist seit Marz
2008 produktiv und wird kontinuierlich in immer weitere
Bereiche der Gruppe eingefihrt.




Projektphasen und Zeitrahmen

CRM-Prozess- Auswahl der Implementierung Schulung Rollout Betrieb

design CRM-Software

Sep 2006

seit Mar 2008

Projektorganisation

Lenkungsausschuss

Geschéftsfiihrung, Projektleitung SCHMALZ+SCHON
Projektleitung curexus

Projektleitung

curexus

Teilprojektleitung
SCHMALZ+SCHON

Teilprojektleitung

curexus

Projektteam

Fachlicher
Ansprechpartner

curexus

Technischer
Ansprechpartner

Auswahl der CRM-Software

Zur Abbildung der gewlinschten Prozesse entschied sich
die SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe fiir die CRM-L3sung
Siebel der Firma Oracle, die alle Anforderungen in der Basis
weitgehend abdecken konnte.

Entscheidung fiir das Siebel-CRM-System:

e Mandantenféhigkeit zur Abbildung der existierenden
Organisationsstruktur

e Flexible Webapplikation

e Umfassende Funktionalitaten in der Basis

e Zukunftige Funktionsbereiche bereits im Standard der
Anwendung vorhanden (Unterstlitzung des weiteren
Wachstums)

e \orgefertigte Datensynchronisierung mit Microsoft
Outlook

e Einfache Administration des Systems

e Einfache Anbindung an Fremdsysteme

e Einfache Anpassung an sich andernde Geschafts-
prozesse

Implementierung

Die Losung umfasst die folgenden Funktionalitaten zur
Unterstltzung eines einheitlichen und durchgangigen
Kundenmanagements:

e Kontaktmanagement

e Kundenmanagement

e Aktivitdtsmanagement

e Besuchsberichterfassung

e \erkaufsprojektmanagement

e Angebotsmanagement

e Kundenpotentialbewertung

e Anbindung der Speditionssoftware

e Abgleich von Kontakten und Terminen mit Microsoft
Outlook

e Kampagnenmanagement

e Service Anfragen Management

e \ertragsmanagement

DIE WESENTLICHEN SCHLUSSELSTELLEN

e Unternehmensstruktur gepragt durch viele
Tochtergesellschaften

e Unterschiedliche Unternehmenskulturen

e Diversifizierte Stammdaten und Geschafts-
prozesslandschaften

e |T-System Inselldsungen

® |nhomogene [T-Infrastruktur




CRM Gipfeltour
SCHMALZ+SCHON Logistikgruppe

Die erzielten Erfolge
@ DIE WESENTLICHEN ERFOLGSFAKTOREN
e Vereinheitlichung der Kunden- und Kontaktdaten ) e o o
e Einheitliche Sicht aller Tochtergesellschaften auf den * Die Geschaﬁsfuhrung steht zu 150% hinter dem
Kunden CRM-PFOJekt
e Unternehmensabhangige Kundenpotentialbewertung e Klare Definition der abzubildenden Prozesse
* Erhohte Datenqualitat
e Einheitliche Behandlung von Service Anfragen e Klar definierte Verantwortlichkeiten innerhalb
e Unternehmensiibergreifende Kampagnenplanung des Teams
und Durchfiihrung ) )
e Transparente Angebotsverfolgung * Enge Zusammenarbeit zwischen
¢ Ausbreitung einer organisationslbergreifenden SCHMALZ+SCHON und curexus
CRM-Kultur e Umfassendes Siebel Know-How bei curexus
Ausblick

Der CRM Gedanke in der ganzen Gruppe breitet sich seit Durch die Einflihrung eines ganzheitlichen CRM stellt die
der Einfihrung des Systems immer weiter aus. Die Geschéftsfiihrung sicher, dass keine weiteren Inselldsungen
SCHMALZ+SCHON Logistik-Gruppe kann Kundenpotentiale entstehen und das ganze Potential der Oracle Siebel Losung
ausschopfen, die bis jetzt nicht transparent waren. Um das ausgeschopft wird.

CRM System immer weiter im Unternehmen zu etablieren,

werden in den nachsten Schritten Anforderungen aus den

einzelnen 13 Tochterunternehmen in die CRM Software

implementiert und den Bereichen zur Verfligung gestellt.

Kurzportrait curexus

Als eines der fiihrenden CRM-Beratungshauser im bei den Begleitprozessen und Basisthemen Changemanage-
deutschsprachigen Raum ist curexus spezialisiert auf die ment, Lizenzmanagement und [T-Infrastrukturoptimierung.
Beratung und Umsetzung ganzheitlicher CRM-Strategien Grofter Wert wird dabei auf eine stufenweise Umsetzung der
mit Schwerpunkt auf die Branchen Industrie, High-Tech, CRM-Strategie gelegt. Von der Entscheidung bis zur Inbetrieb-
Logistik, Finanzdienstleistungen und Pharma. nahme liegen kurzmaoglichste Zeitraume. Durch eine iterative
Vorgehensweise konnen schnell erste Erfolge erzielt und die
Unsere Kernkompetenzen reichen von der CRM-Strategie- Anwenderakzeptanz sichergestellt werden. Professionelle
beratung Uber die Integration von CRM-Lésungen bis hin zum CRM-Prozesse in den Bereichen Vertrieb, Marketing und Service
[T-Service & Datamanagement. Darlber hinaus beraten wir liefern den Schliissel zum nachhaltigen Unternehmenserfolg.

curexus GmbH

Nordostpark 3, D-90411 Nirnberg

Fon: +49 911 99 987 0

Fax: +49 911 99 987 100 L
E-Mail: info@curexus.com

www.curexus.com Cupexus

Der CRM-Partner an lhrer Seite.




