Microsoft Dynamics CRM

Kundenreferenz

&P NAVIGON

Uberblick
Land: Deutschland
Branche: Informationstechnologie

Unternehmen

Die Navigon AG hat sowohl mobile
Navigationslésungen fiir Pocket-PCs,
PNAs und Mobiltelefone als auch Fir-
menlésungen und vorinstallierte Sys-
teme im Produktsortiment. An den bei-
den Standorten Wiirzburg und Ham-
burg arbeiten derzeit 180 Mitarbeiter.

Ausgangssituation

Bisher verwaltete bei Navigon jeder
Mitarbeiter seine Kunden- und Service-
informationen selbst. Die fehlende ge-
meinsame Datenbasis flihrte zu Dop-
peleingaben, belastete die Servicequa-
litdt und erschwerte die Auswertung.

L6ésung

Navigon entschied sich fiir Microsoft
CRM. Den Ausschlag gaben der groB3e
Funktionsumfang des Servicemoduls,
die einfache Integration in das Sys-
temumfeld und die Erfahrung des
Microsoft-Partners Impello.

Nutzen

Mit Microsoft CRM stiegen Service-
qualitat und Effizienz. Die Personalquo-
te im Kundenservice blieb trotz Um-
satzwachstums konstant, die Beschwer-
dequote sank um rund 70 Prozent, und
die Zusammenarbeit mit externen Call-
Centern verbesserte sich.

impello.

Transparente CRM-Daten verbessern Servicequalitat

.Dank Dynamics CRM sind die Retouren fehlerhafter
Gerate stark rucklaufig. Gleichzeitig sank die Beschwerde-
quote um rund 70 Prozent.”

Stephan Kunert, Manager Customer Care bei der Navigon AG

Mit ihren mobilen Navigationsldsungen fir Handys, Pocket-PCs
und Personal Navigation Assistants (PNAs) spart die Navigon AG
Unternehmen und Privatpersonen viel Zeit. Im eigenen Kun-
denservice fuhr das Unternehmen hingegen den einen oder
anderen Umweg: Den Mitarbeitern fehlte eine gemeinsame
Datenbasis, was zu Doppeleingaben fiihrte und Auswertungen
erschwerte. Seit kurzem liefert eine CRM-Software transparen-
te Kunden- und Supportinformationen an Servicemitarbeiter
und externe Call-Center. Diese kdnnen damit schneller erken-
nen, welche Vorgeschichte ein Servicefall hat oder ob eine Re-
paratur von der Gewahrleistung gedeckt ist. Das Ergebnis: Die
Beschwerdequote sank um 70 Prozent. Dank der Systeminte-
gration gelang es zudem, die Zusammenarbeit mit den exter-
nen Call-Centern zu verbessern. Das Serviceaufkommen wird —
trotz rasant steigender Verkaufszahlen — auch weiterhin mit
dem vorhandenen Personalstamm bewaltigt.
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,Die Zahlen aus Dynamics
CRM zeigen uns Verbesse-
rungspotenziale auf’

Stephan Kunert, Manager Customer Care,
Navigon AG

Sie sind klein, mit wenigen Handgriffen in-
stalliert und Gberzeugen mit einem groBen
Funktionsumfang: mobile Navigationsl6-
sungen fir Handys, PNAs und Pocket-PCs.
Wahrend man fir fest installierte Naviga-
tionssysteme meist vierstellige Summen auf
den Tisch legen muss, fallt fir die handliche
Alternative nur ein Bruchteil der Kosten an.
Kein Wunder, dass die mobile Navigation
derzeit zu den am schnellsten wachsenden
Marktsegmenten der Informationstechno-
logie gehdrt. Ein Anbieter der ersten Stun-
de ist die Wirzburger Navigon AG. Mobile
Navigationslésungen tragen derzeit rund
60 Prozent zum Gesamtumsatz des Unter-
nehmens bei. Der Rest entféllt auf spezielle
Firmenlésungen und das Geschaft mit vor-
installierten Geraten. Stephan Kunert, Ma-
nager Customer Care bei der Navigon AG,
sieht die aktuelle Marktsituation vollig ent-
spannt: ,Der Markt steckt noch immer in
den Kinderschuhen. Die hohen Wachstums-
raten sind fast ausschlieBlich auf die stei-
gende Nachfrage zurtickzufiihren. Dabei ist
das Potenzial noch lange nicht ausge-
schopft” Navigon beschaftigt an den bei-
den Standorten Hamburg und Wiirzburg
rund 180 Mitarbeiter. Zur Verstarkung des
Kundenservice greift das Unternehmen zu-
satzlich auf die Dienste von zwei externen
Call-Centern zurtick.

Ungenutzte Serviceinformationen

Das verteilte Arbeiten an verschiedenen
Standorten ging allerdings bislang zu Lasten
der Datentransparenz: ,Eine zentrale Kun-
dendatenbank fir Servicefalle gab es nicht.
Jeder Mitarbeiter arbeitete mit eigenen
Aufzeichnungen, Listen und Datenbanken.
Bei einem Personalwechsel konnte es
durchaus passieren, dass wertvolle Kunden-
informationen verloren gingen”, erklart Ku-
nert. Zudem sei eine Analyse der Service-
vorgange kaum moglich gewesen. ,\Wir ha-
ben die vorhandenen Serviceinformationen
bislang kaum genutzt. Uns fehlten zum Bei-
spiel eine Klassifizierung der Vorgéange und
statistische Auswertungen, um Kundenbe-

dirfnisse oder technische Probleme besser
identifizieren zu kénnen”, erinnert sich Ku-
nert. Im Sommer 2004 machte sich Navi-
gon deshalb auf die Suche nach einer pas-
senden Customer-Relationship-Manage-
ment(CRM)-Software fur den Kunden-
service. Ziel war es, Kundendaten und
Serviceinformationen an den einzelnen
Standorten in einem gemeinsamen Pro-
gramm zu erfassen und allen Mitarbeitern
zeitnah zur Verfligung zu stellen.

Wichtig war fiir uns eine solide Ausstat-
tung der Software, etwa mit Funktionen zur
Nachverfolgung von Fehlern oder Repara-
turverwaltung”, skizziert Kunert die Anfor-
derungen. Da das Einsatzgebiet mittelfristig
auch auf Vertrieb und Marketing ausge-
weitet werden soll, gehdrten auch Funktio-
nen fir diese Bereiche zu den Auswahl-
kriterien. Im Hinblick auf die technische In-
frastruktur hatte Navigon dabei konkrete
Vorstellungen. ,Wir setzen ausschlieBlich
Microsoft-Produkte ein. Im betriebswirt-
schaftlichen Umfeld arbeiten wir beispiels-
weise mit Dynamics NAV. Die neue CRM-
Software sollte zu den vorhandenen Syste-
men passen”, bringt Kunert die Anforde-
rungen auf den Punkt.

Supportfunktionen entscheiden

In der Endrunde im Dezember 2004 setz-
te sich Microsoft CRM gegen Anwendun-
gen wie Siebel, genesisWorld oder WinCard
CRM durch. ,Viele CRM-L6sungen sind ein-
seitig auf den Vertrieb ausgerichtet. Fiir uns
spielte jedoch der Kundenservice die wich-
tigere Rolle. Dynamics CRM deckt gerade
hier fast alle Anforderungen im Standard
ab. Ein gutes Beispiel ist die integrierte Ar-
tikeldatenbank, auf deren Basis wir unsere
gesamte Produktpalette abbilden kénnen”,
begriindet Kunert die Wahl. Eine mindes-
tens ebenso grofle Bedeutung hat fiir ihn
der Aufbau einer gemeinsamen Wissens-
datenbank, in der Supportbeitrdge oder
Losungswege veroffentlicht werden kén-
nen. Dadurch kénnten vor allem die exter-
nen Call-Center das technische Fachwissen



Technik im Uberblick

Microsoft CRM

Navigon setzt Microsoft CRM mit dem
Modul Service im Kundenservice und in
den externen Call-Centern ein. Derzeit
sind 57 Arbeitsplatze an die Software an-
gebunden, alle Mitarbeiter nutzen dabei
Webclients. Verkniipfungen existieren zum
Serviceportal und zur Unternehmenssoft-
ware Microsoft Dynamics NAV.

Microsoft Dynamics NAV, vormals
Microsoft Business Solutions—Navision
Seit 2001 setzt Navigon die betriebswirt-
schaftliche Standardsoftware Microsoft
Dynamics NAV in den kaufmannischen
Bereichen Finanzbuchhaltung, Lohnbuch-
haltung, Auftragsbearbeitung und Waren-
wirtschaft ein. Microsoft Dynamics NAV
tauscht mit Microsoft CRM Kundendaten
fur die Auftragsbearbeitung aus.

Microsoft Office 2003

Navigon schatzt an Microsoft Office vor
allem die weite Verbreitung. Neue Mitar-
beiter konnen ohne Schulung mit der Bu-
rosoftware umgehen. Den Funktionsum-
fang bewertet das Unternehmen insbe-
sondere bei Textverarbeitung und Prasen-
tationen als sehr groB.

Microsoft Windows Server 2003

Das Serverbetriebssystem stellt Navigon
integrierte Sicherheits- und Kommunika-
tionstechnologien zur Verfiigung und er-
leichtert den Datenaustausch so erheblich.

Microsoft Windows 2000

Das Client-Betriebssystem ermdglicht der
Navigon AG eine sichere Einwahl ins Inter-
net. Es enthalt Werkzeuge zur Verschlis-
selung von Dateien und Ordnern und ist
die Basis fur eine integrierte Kommunika-
tion Uber das Firmennetz.

besser nutzen. Den Zuschlag fir die Imple-
mentierung erhielt der Microsoft-Partner
Impello GbR. ,Impello Gberzeugte uns mit
einer kompetenten Prasentation. Wir konn-
ten die CRM-Software sofort ausprobieren
und erste Anderungswiinsche grob umset-
zen”, erlautert Kunert. Entscheidend war fir
ihn jedoch die Erfahrung des Implementie-
rungspartners. ,Wir sind in den letzten Jah-
ren rasant gewachsen. Die Entwicklung ist
nicht spurlos an unseren Arbeitsablaufen
vorbeigezogen. Unabhangige Experten be-
werten Organisationsstrukturen unvorein-
genommen und koénnen die Prozessopti-
mierung mit neuen ldeen unterstitzen”,
betont Kunert die Bedeutung betriebswirt-
schaftlicher Beratung.

Kaum Ergénzungen erforderlich

Der Startschuss fur die Implementierung fiel
im Januar 2005 mit einem gemeinsamen
Workshop, bei dem die vorhandenen Ge-
schaftsprozesse analysiert und in einem
konkreten Anforderungsprofil zusammen-
gefasst wurden. ,Glicklicherweise konnten
wir die zentralen Abldufe und Programm-
strukturen eins zu eins Gbernehmen. Wir
mussten lediglich einige zusatzliche Daten-
felder einrichten”, freut sich der Navigon-
Experte Uiber den geringen Anpassungsauf-
wand. Die gesparte Zeit investierte das Pro-
jektteam in Programmerweiterungen wie
die Anbindung eines Onlineserviceportals.
Hier kdnnen Anwender ihre Navigationslo-
sungen registrieren, Serviceauftrage plat-
zieren oder Bestellungen in Auftrag geben.
Viel Wert legte Kunert dabei auf die Verfol-
gung der Servicevorgdnge: ,Unsere Kunden
kénnen sich via Internet selbst tber den ak-
tuellen Stand ihrer Supportanfragen und
Reparaturauftrage informieren. Lange War-
tezeiten am Telefon bleiben ihnen damit er-
spart. Gleichzeitig entlastet das Servicepor-
tal unsere Mitarbeiter von Routineanfragen.
Sie konnen sich starker auf die Losung tech-
nischer Probleme konzentrieren.” Eine zwei-
te Anbindung betrifft die Unternehmens-
software Microsoft Dynamics NAV, an die
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Navigons Kunden haben gut lachen:
Dank Microsoft CRM ist der Service des
Unternehmens hervorragend

Microsoft CRM Kundendaten fir die Auf-
tragsbearbeitung Ubergibt. Eine besondere
Arbeitserleichterung hat sich das Projekt-
team fur die Mitarbeiter der externen Call-
Center einfallen lassen: Sie konnen mit
Unterstlitzung eines webbasierten, interak-
tiven Losungsleitfadens technische Fehler
am Telefon schneller identifizieren. Die In-
formationen werden an die jeweilige Ser-
viceanfrage angehédngt und erleichtern die
spatere Reparatur der Gerate.

Dass Stephan Kunert keine psychologischen
Tricks bendtigte, um seine Mitarbeiter zu
Uiberzeugen, ist daher kaum verwunderlich.
.Mit Dynamics CRM haben wir eine Llcke
im System geschlossen. Jeder Mitarbeiter
konnte seine personlichen Vorteile sofort
erkennen. Zudem haben wir unsere Schu-
lungen nicht einzig und allein auf Funktio-
nen zugeschnitten, sondern vor allem die
CRM-Philosophie vermittelt”, erldutert der
Manager Customer Care die Strategie.

Sinkende Riicksendungsquote

Mit Microsoft CRM arbeitet der Kunden-
service der Navigon AG heute deutlich ef-
fizienter: ,Unsere Mitarbeiter konnen sofort
erkennen, ob es sich um einen Gewahrleis-
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tungsfall handelt oder ob ein Vorgang be-
reits eine Vorgeschichte hat”, so Kunert.
Trotz des rasanten Umsatzwachstums von
237 Prozent im Jahr 2005 arbeite man beim
Service mit konstanter Personaldecke.
,Rechnet man den Effekt hherer Verkaufs-
zahlen heraus, sind die Retouren fehlerhaf-
ter Gerate stark ricklaufig. Gleichzeitig sank
die Beschwerdequote, etwa Uber uninfor-
mierte Mitarbeiter oder fehlende Antwor-
ten, um rund 70 Prozent. Beide Indikatoren
spiegeln die gestiegene Servicequalitat wi-
der”, erklart Kunert.

Seine taglichen Entscheidungen trifft er
jetzt auf einer breiten Informationsbasis. Mit
Ubersichtlichen Auswertungen informiert
ihn Microsoft CRM beispielsweise tiber hau-

Software und Services
m Microsoft Dynamics CRM 1.2

Microsoft Dynamics NAV, vormals
Microsoft Business Solutions—Navision

= Microsoft Windows Server System
Microsoft Exchange Server 2003
Microsoft SQL Server 2000
Microsoft Windows Server 2003

m Microsoft Office 2003

m Microsoft Windows XP

fige Anwenderfehler oder besonders pro-
blematische Komponenten. ,Mit diesen In-
formationen kénnen wir unsere Lieferanten
auf Verbesserungspotenziale hinweisen und
unsere Produktbeschreibungen optimie-
ren”, benennt Kunert zwei Ansatzpunkte fiir
laufende Qualitatsverbesserungen.
Angesprochen auf den Projektverlauf, zeigt
sich der Manager Customer Care hochzu-
frieden. Die Integration von Microsoft CRM
in das Systemumfeld sei wie der gesam-
te Implementierungsprozess ,vollkommen
schmerzfrei” verlaufen. Nicht zuletzt aus
diesem Grund plant Navigon bereits die
nachste Stufe des CRM-Projekts: die Ein-
fihrung in den Unternehmensbereichen
Vertrieb und Marketing.

Hardware

Zentrale Datenbank ist der Microsoft
SQL Server 2000. Der CRM-Server befin-
det sich in Wiirzburg, die beiden exter-
nen Call-Center und die Hamburger
Niederlassung greifen tber ein getun-
neltes virtuelles privates Netzwerk mit
16 beziehungsweise 8 Megabit zu.

Partner

m Impello — Tobias Rohrbach, Peter
Fricke GbR



