cobra Anwenderbericht

PLANA Kuchenland

Mit einem Jahresumsatz von rund 100 Millionen Euro und mehr als 420

Mitarbeitern gehort

PLANA Kichenland zu den

fihrenden Anbietern

mafgeschneiderter Kiichen. In bereits 12 von 35 Standorten wird das gesam-
te Kontakt- und Kundenmanagement effizient mit dem CRM-System aus dem
Hause cobra abgewickelt. Die anderen PLANA-H&auser werden ihren innovati-
ven Vorreitern folgen und in naher Zukunft gleichfalls den Prozess rund um
Vertrieb, Kundenservice und Warenwirtschaft eines Kiichenverkaufs in cobra
abbilden und so vorhandene Optimierungspotentiale ausschépfen.

Seit Uber 25 Jahren konzipiert und
liefert PLANA Kuchenland mit seinen
Franchisenehmern hochwertige Kii-
chen fur Uber 120.000 Haushalte.
Gemeinsam mit seiner Tochtergesell-
schaft KSE IT+Services GmbH unter-
stitzt PLANA seine Partner in den
Bereichen Vertrieb, Marketing und
Produktmanagement sowie Finanzen,
IT-Service, Logistik und Warenwirt-
schaft. ,Vor der Einflihrung von cobra
gab es bei PLANA Kuchenland kein
CRM-System — und damit auch kei-
nen effizient durchgeplanten oder
einheitlichen Vertriebsprozess*®, erin-
nert sich cobra Solution Partner
Bernd Wiese, der mit seiner Firma
ISHA das Projekt betreut. Teilweise
arbeiteten die PLANA-Mitarbeiter mit
Excel-Listen, teilweise wurde ver-
sucht, mithilfe des vorhandenen
Warenwirtschafts- bzw. Kuchenpla-
nungssystems ein Kontakt- und
Kundenmanagement zu betreiben.
Nachdem die Entscheidung aufgrund
von Empfehlungen auf cobra gefallen
war, wurden in einem ersten Schritt
Workshops veranstaltet, um die Ziel-
vorgaben fir die Einfuhrung von
cobra CRM PLUS zu erarbeiten: die
Verbesserung des betrieblichen Er-
folgs, eine Erhéhung des Kundenser-
vices durch die Ubersichtliche Dar-
stellung der Kontakthistorie des je-
weiligen Kunden sowie eine Be-
schleunigung und Sicherung der
Arbeitsprozesse in Beratung, Verkauf
und Marketing.

Gestartet wurde mit einer Gruppe von
vier Franchise-Partnern mit insge-
samt 11 Hausern. Mittlerweile ist
cobra in 12 Hausern installiert — zum

den, zum Teil Uber Citrix-Clients —

den CRM-System,

quenzliste, Uber
potentieller Kunden anhand von Ver-
triebsprojekten bis hin zur Abwicklung
mit Hilfe von Kampagnen®, erlautert
Nadine Leyh, Projektleiterin bei KSE
IT+Services GmbH. Entsprechend
den tatséchlichen Arbeitsprozessen
wurde die L6sung individuell auf die
Bedirfnisse des Unternehmens an-
gepasst.

Verbesserter Informati-
onsfluss und gezielte

Recherchemadglichkeiten
Die Datenbanken der PLANA-H&user
werden taglich mit Daten aus der
Warenwirtschaft aktualisiert. Zum
einen werden neue Kunden eingetra-
gen und samtliche Kontaktdaten
hinterlegt. Zum anderen greift cobra
Uber das integrierte Statistik-Tool auf
eine eigenstandige SQL-Datenbank
zu, in der alle Eink&ufe der Kunden
aus funf Millionen Artikeln hinterlegt
sind. Das bietet umfangliche Recher-
che-Mdglichkeiten, um die Kunden
gezielt anzusprechen oder zu infor-
mieren. So erhalten beispielsweise
alle Kunden, die in den letzten Mona-
ten einen Dampfgarer gekauft haben,
eine Einladung zur Geratevorflihrung

Teil lokal uber Replikation angebun-

! cobra den kompletten Kundenlebens-

und wird dort an jedem Arbeitsplatz : 7yiys dar- von einer Frequenzliste,

emgeset;t. HeUt? ar.b.elten 150.M|tar- : Uber die Bearbeitung potentieller
beiter mit dem intuitiv zu bedienen- : . .
um  Prozesse | Kunden anhand von Vertriebsprojek-
einzuhalten und kompetent mit Inte-  ten bis hin zur Abwicklung mit Hitfe

ressenten und Kunden zu kommuni- i VO Kampagnen.

zieren. ,Hier bei PLANA Kiichenland ,

stellt cobra den kompletten Kunden- Nad_me L_eth

lebenszyklus dar — von einer Fre- Prolektlelterm
die Bearbeitung KSE IT+ Services GmbH

Im Uberblick

Seit Uber 25 Jahren konzipiert und liefert
PLANA Kuchenland mit seinen Fran-
chisenehmern hochwertige Kiichen fir
Uiber 120.000 Haushalte. Gemeinsam mit
seiner Tochtergesellschaft KSE
IT+Services GmbH unterstiitzt PLANA
seine Partner in den Bereichen Vertrieb,
Marketing und Produktmanagement sowie
Finanzen, IT-Service, Logistik und
Warenwirtschaft.

Eingesetzte Losung
= cobra CRM PLUS

Anzahl Anwender
= 150

Nutzung
Vertrieb, Service, Marketing

Betreuender cobra Partner

Isha

Daten mit Struktur



ins PLANA Kiuchenland. Mit cobra
und der Anbindung der Warenwirt-
schaft haben die Franchisenehmer
von PLANA Kuchenland die Kunden-
zufriedenheit deutlich steigern kon-
nen, denn mit der CRM-L6sung samt
eingebundener Telefonie sind prazise
Auskinfte fur alle Mitarbeiter schnell
verfigbar: Wie weit ist die Lieferung,
fehlt noch etwas? Gibt es Reklamati-
onen? Ein Blick in die Kontakthistorie
gibt Aufschluss — und dem Kunden
eine  zufriedenstellende  Antwort.
,Durch den Einsatz und die Weiter-
entwicklung von cobra sind wir heute
in der Lage Uber unsere Qualitat und
Effizienz prézise Aussagen treffen zu
kénnen®, so Nadine Leyh. ,Jeder
Mitarbeiter kann zu jeder Zeit die
Kundenanfrage bearbeiten, betreuen
und beauskunften.”

Verbessert hat sich auch die
Aussagekraft einer Kundensituation
aufgrund der hinterlegten
Kampagnen-Schritte, in denen alle
Ablaufe definiert, automatisiert und
als Aufgabe im Team verteilt sind —
ob Werbebrief oder telefonische
Nachakquise nach einem Besuch im
Kichenstudio. Welche Schritte
mussen eingeleitet werden, wenn
sich der Termin far den
Kicheneinbau verschiebt? Ist die
Lieferung storniert, sind die Monteure
informiert, Alternativtermine regis-
triert? ,cobra-Kampagnen erlauben
das Arbeiten Hand-in-Hand. Im
automatisierten Workflow geht
keine Aufgabe verloren und jeder
weil3, was wann zu tun st
betont cobra Partner Bernd Wiese.
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Ausblick

In Zukunft, so planen es die Verant-
wortlichen, sollen nicht nur die weite-
ren Niederlassungen von PLANA
Kichenland mit cobra ausgestattet
und somit ein kompletter Informati-
onsfluss zwischen allen 35 H&usern
und der Zentrale gewdhrleistet wer-
den. Zudem soll eine Anbindung
an das Dokumentenmanagement-
system erstellt werden, um Liefer-
scheine und Rechnungen bei der
Adresse sichtbar zu haben und auch
die Anbindung der firmeneigenen
Kichenplanungssoftware soll in An-
griff genommen werden.

cobra erfolgreich im Einsatz
bei:

PLANA

Kiichenland
PLANA Kichenland Lizenz- und Marke-

ting GmbH
www.plana.de

copra

computer’s brainware

cobra AG

Bahnstrasse 1

CH-8274 Tagerwilen
Telefon +41 71 666 80 40
Telefax +41 71 666 80 42
info@cobraag.ch
www.cobraag.ch

cobra GmbH
WeberinnenstraBe 7
D-78467 Konstanz
Telefon +49 7531 8101-0

Telefax +49 7531 8101-22
info@cobra.de
www.cobra.de




