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	Mall GmbH setzt auf Microsoft CRM

Die Mall GmbH, Spezialanbieter für Abwasserreinigungsanlagen und Regenwassernutzung aus Donaueschingen, hat im Rahmen des „CRM Best Practice Award 2005“ in der Kategorie „Mittelstand“ ausgezeichnet. Das Unternehmen wurde für die Einführung einer integrierten CRM-Gesamtlösung auf Basis der Software Microsoft CRM ausgezeichnet. Über das System, das der Microsoft Gold Certified Partner ITVT GmbH implementiert hat, sind die vier Standorte von Mall sowie die Vertriebsbüros aller Außendienstmitarbeiter mit einer zentralen Datenbank verbunden. Mithilfe der CRM-Lösung konnte der bis dahin dezentral verwaltete Bestand an Kunden- und Produktdaten konsolidiert werden. Hierdurch hat sich die Bearbeitungszeit von Anfragen deutlich verkürzt. Vor allem die positive Resonanz der Mitarbeiter auf die Einführung der Lösung und der einfache Umgang mit dem CRM-System wurden von der Jury des Best Practice Award 2005 positiv bewertet. Der Award zeichnet beispielhafte Leistungen im Kundenbeziehungsmanagement aus, die als Benchmark für andere Unternehmen gelten können. Der Preis, wurde von der Zeitschrift acquisa und dem Veranstalter der CRM-expo, asfc aus Fürth, verliehen. Eine Fachjury aus CRM-Experten aus Deutschland, Frankreich und der Schweiz ermittelte aus den eingereichten Beiträgen die jeweils drei besten CRM-Projekte in den Kategorien Business-to-Business, Business-to-Consumer und Mittelstand.
Mall gehört zu den ersten Unternehmen in Deutschland, die sich zum Marktstart von Microsoft CRM im Jahr 2004 für die Software entschieden hatten. Die Einführung einer IT-gestützten CRM-Lösung wurde nötig, da sich die bis dahin übliche dezentrale Vorhaltung von 21.000 Kontaktdaten negativ auf den Vertriebsprozess ausgewirkt hatte. In der Vergangenheit war jeder einzelne Mitarbeiter individuell für die Pflege seiner Kundendaten verantwortlich. Die Folge waren 25 separate Datenbanken mit häufig doppelten Datensätzen sowie langwierige, oftmals papiergebundene Abstimmungsprozesse innerhalb des Unternehmens. Um die Produkte der Mall GmbH schnell in Ausschreibungen von Behörden und Planungsbüros zu bringen, wurde es für das Unternehmen zunehmend wichtiger, die Bearbeitung von Anfragen und Vertriebschancen zu beschleunigen. 
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Die Lösung lag in einem Konzept des Microsoft-Partners ITVT GmbH. Über ein „Business Capability Map“ genanntes Verfahren wurde ein spezifisches CRM-System entworfen und Prozessketten im Vertriebsablauf neu definiert. Das neue System ging 2004 in den Echtbetrieb. Die Lösung auf Basis von Microsoft CRM und Microsoft SQL Server 2000 führte bereits wenige Monate nach ihrer Einführung zu einer Steigerung der Mitarbeiterproduktivität um rund zehn Prozent. Die Kommunikation mit dem Außendienst erfolgt seither papierlos und der Außendienst ist ebenso transparent an das System angebunden wie alle Niederlassungen. Das Unternehmen spart täglich rund elf Mitarbeiterstunden bei Telefonaten ein. Außerdem können dem Kunden durch die Aktualität der Informationen jederzeit Auskünfte über den Stand seines Auftrags gegeben werden. Verursachten zudem in der Vergangenheit Werbemailings einen hohen manuellen Aufwand, so liefert Microsoft CRM heute die Anschreiben versandfertig.

Kulturwandel als Erfolgsfaktor

Die Möglichkeit, ortsunabhängig auf Kunden- und Geschäftsdaten zugreifen zu können, war eines der wesentlichen Kriterien, die den Erfolg der Lösung beim Anbieter technischer Anlagen ausgemacht hat. Ein weiterer Faktor war ein „Kulturwandel“ innerhalb des Unternehmens selbst. Markus Böll, Leiter Vertrieb und Marketing bei der Mall GmbH, erläutert: „Unsere Mitarbeiter haben das neue System sehr gut akzeptiert und das Gesamtprojekt dadurch zu einem Erfolg werden lassen.“ 

Die Mall GmbH liefert Anlagen zur Abwasserreinigung und Regenwasserbewirtschaftung an Industrie und Handwerk, Baustoff-Fachhandel sowie Behörden und private Bauherren. Die 400 Mitarbeiter der Mall-Gruppe erwirtschafteten 2005 einen Umsatz von rund 46 Millionen Euro.
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