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Die vielfältigen Einsatzgebiete von
Brandschutzglas und die Kombinatio-
nen mit anderen Bauelementen set-
zen eine intensive Beratung voraus.
Brandschutzglas läßt sich leider nicht
einfach aus dem Katalog aussuchen.
Deshalb ist für Schott der Aufbau und
die Pflege dienstorientierter, dauerhaf-
ter Beziehungen zu den Planern und
Anwendern von Brandschutzglas
wichtig, um eine langfristige Kunden-
bindung durch Vermittlung von Kun-
dennutzen zu erreichen und schnell
und richtig auf Kundenwünsche zu
reagieren. Auch im Baubereich ma-
chen immer kürzere Produkt-Lebens-
zyklen und mit der daraus resultieren-
den größeren Anhäufung konvergen-
ter Produkte und der steigenden
Anzahl von Anbietern, es immer
schwerer, die Produkte und Anbieter
voneinander zu unterscheiden. Hin-
sichtlich Preis/Leistungsverhältnis,
Qualität, Lieferzeit und Liefertreue
stellen die Kunden zudem immer spe-
ziellere Ansprüche. Des weiteren ist
der wirtschaftliche und anforderungs-
gerechte Einsatz von Brandschutzglas
ohne die persönliche Beratung, unter
Berücksichtigung der individuellen
Bedürfnisse der beteiligten Entschei-
der, praktisch nicht möglich.

Komplexe Informationsverarbeitung
Um also die Kunden individuell und
effizient betreuen sowie anforderungs-
gerechte Lösungsvorschläge offerieren
zu können, müssen die konkreten Zu-
ständigkeitsbereiche, Anforderungen

und Bedürfnisse der Zielgruppen be-
kannt sein und die detaillierten Vor-
stellungen – mit den entsprechenden
Produkt- und Systemlösungen und
den geltenden Bauvorschriften – in
Übereinstimmung gebracht werden. A
und O einer erfolgreichen Marktposi-
tionierung ist also der regelmäßige
Kontakt zu allen an der Auswahl des

dichtet werden. Um diese Wissensflut
zu bewältigen, setzt Schott das CRM-
Softwarepaket „Harmony“ der Palm
Computersysteme GmbH, Isernhagen,
ein.

Schott Jenaer Glas nutzt das CRM-
System vom ersten Kontaktgespräch
bis zur Auftragsabwicklung. Mit „Har-
mony“ fügt man alle Einzelinforma-
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Brandschutzglases beteiligten Grup-
pen. Die Komplexität der Entschei-
dungsfindung verdeutlicht das Dia-
gramm in Bild 1. Dabei kann der
Bauherr in Hamburg, der Architekt in
Hannover, das Objekt in Frankfurt
und der Metallbauer in Augsburg an-
sässig sein. Deshalb ist es wichtig,
daß die aus den einzelnen Kontakten
gewonnenen Erkenntnisse nicht bei
dem einzelnen Mitarbeiter von Schott
auf der Strecke bleiben, sondern zum
Nutzen des einzelnen Kunden gesam-
melt, aufbereitet und zielgerichtet ver-

tionen aus den verschiedenen Quellen
über die konkreten, objektspezifischen
Anforderungen, die Produktcharakte-
risierung und die Entscheidungswege
zu einem Gesamtprofil zusammen.
Hieraus werden die Bedürfnisse der
einzelnen Zielgruppen definiert, der
aktuelle Bearbeitungsstand des einzel-
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beispielsweise möglich, auf einer Bau-
stelle mit einer Digitalkamera rekla-
mierte Produkte zu fotografieren und
die Bilder im CRM-System abzulegen.
Im Stammhaus Jena wird dann über
die Anerkennung bzw. Ablehnung der
Reklamation auf Basis eines durchge-
henden Qualitätsmanagements befun-
den. Auch wichtige Referenzprojekte
lassen sich mit allen grafischen Infor-
mationen direkt speichern und von
allen Mitarbeitern direkt abrufen und
bei Präsentationen offerieren.

Qualität und Termintreue 
Neben der Produktqualität bestimmt
auch die Termintreue das Image eines
Unternehmens. Schott Jenaer Glas lie-
fert Brandschutz-Sicherheitsglas in-
nerhalb von 5 Werktagen ab Jena auf
die Baustelle bzw. zum Kunden. Unter
Termintreue wird jedoch nicht nur die
Einhaltung des Termins bei der Liefe-
rung einzelner Produkte verstanden,
sondern auch die termingerechte Lie-
ferung von Informationen und Ent-
scheidungshilfen an die Kunden. Um
eine durchgehende Termintreue zu er-
reichen, werden einzelne Aktionen
den Bearbeitern zugeordnet bzw. an
diese weiterdelegiert und auf Wieder-
vorlage gesetzt. Ohne diese Funktion,
wäre bei ca. 5800 Firmen die Koordi-
nation der einzelnen Termine und ei-
ne konsequente Terminüberwachung
mit den Mitarbeitern nur mit sehr ho-
hem Aufwand zu bewältigen. Für den
Hersteller ist es deshalb heute nicht
mehr vorstellbar, ohne das CRM-
Werkzeug seine Arbeiten zu erledigen.
Als Alternative käme nur der Einsatz
verschiedener Programmsysteme, die
dann nebeneinander arbeiten müßten,
in Frage. Dabei würde allerdings die
Durchgängigkeit und die Beziehungen,
die zwischen den einzelnen Informa-
tionen herrschen, verloren gehen.

Heute nutzt Schott bereits ca. 70 %
der  Funktionalitäten von „Harmony“.
Die integrierten Schnittstellen zu an-
deren Standard Programmsystemen,
z. B. Excel, Word etc., lassen keine
Grenzen beim Einsatz des CRM-Sy-
stems erkennen und werden zukünftig
immer einbezogen genutzt werden. ❏
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nen Projektes abgebildet und die
noch zu lösenden Aufgaben jedem
Mitarbeiter im Unternehmen mit Kun-
denkontakt zur weiteren Nutzung, Be-
arbeitung und Verfolgung zur Verfü-
gung gestellt. Damit wird bei Schott
mit „Harmony“ auch die generelle
Unternehmensstrategie praktisch um-
gesetzt. Nicht der Abverkauf einzel-
ner Leistungen oder die Automatisie-
rung bzw. die Beschleunigung des
Verkaufsprozesses stehen im Vorder-
grund, sondern der bedürfnisorientier-
te Aufbau dauerhafter und vertrau-
ensvoller Geschäftsbeziehungen zu
den Kunden.

Positiver Nebeneffekt der systema-
tischen Informationserfassung und
-aufarbeitung ist, daß Abteilungsgren-
zen zwischen Innen- und Außendienst
überwunden werden, denn jeder im
Vertrieb oder in der Auftragsabwick-
lung beschäftigte Mitarbeiter kann
auf den aktuellen Informationsstand
zurückgreifen und sich persönlich in
ein laufendes Projekt einbringen. So
entsteht ein breitgefächerter Datenbe-
stand, der zu erfassen, zu verarbeiten,
zu verteilen, zu archivieren und zu
analysieren ist. Gefüttert wird das
CRM-System „Harmony“ sowohl von
allen Mitarbeitern mit Kundenkontakt
im Stammhaus Jena als auch von den
Außenbüros und, was entscheidend
ist, nach eindeutig festgeschriebenen
Kriterien. Das CRM-System ermöglicht
das Einpflegen und die Verwaltung
der Informationen und stellt sie kon-
sistent, insbesondere unter Einbezie-
hung der Außenbüros, allen involvier-
ten Mitarbeitern zur Verfügung. Selbst
die mobilen Arbeitsplätze für den
Außendienst (Laptops) sind angebun-
den und arbeiten über einen Ab-
gleichserver auf dem gleichen Daten-
bestand. Das CRM-System bewältigt
aber nicht nur den Transport dieser
Informationen unter den verschiede-
nen Bearbeitern, es macht auch die
Entscheidungsprozesse und die kon-
kreten Marktanforderungen transpa-
renter.

Ein CRM-Werkzeug für
viele Gegebenheiten

„Harmony“ ermöglicht neben der Ver-
waltung von Stammdaten auch eine
effiziente Angebotserstellung und ei-
nen unkomplizierten und raschen Zu-
griff auf die neusten technischen In-
formationen. In der Datenbank sind
Standardangebote hinterlegt, die es
dem Außendienstmitarbeiter ermögli-
chen, kurzfristig ein Angebot zu er-
stellen und dem Kunden vorzulegen.
Der Zugriff auf aktuelle Produktdaten,
Prospektunterlagen, die aktuellen Bau-
vorschriften u. a. wichtige Informatio-
nen ist selbst im konkreten Kunden-
beratungsgespräch möglich.

Bei Schott Jenaer Glas beispielswei-
se bietet „Harmony“ neben der opti-
malen Übersicht der Kunden vor allen
Dingen auch die Option, in einer Hi-
storie alle Kontakte mit allen dazu-
gehörenden Informationen übersicht-
lich zu erfassen und in chronologi-
scher Reihenfolge zu verfolgen. Somit
ist es problemlos möglich, falls ein
Ansprechpartner einmal nicht greifbar
ist, daß auch der Vertreter sofort auf
die Daten, die Historie und aktuelle
Projekte zugreifen kann. Beachtlich
und positiv ist ferner die schnelle Ak-
zeptanz, die das CRM-System bei al-
len Mitarbeitern gefunden hat, denn
auch Mitarbeiter ohne EDV-Vorkennt-
nisse nutzen es aufgrund der einfa-
chen Bedienung für ihre gesamte Ar-
beitsorganisation.

Gesammelte Informationen stellen
nur dann einen Wert dar, wenn sie
sich einfach nach verschiedensten
Kriterien verdichten, filtern und syste-
matisch weiterverarbeiten lassen. So
nutzt Schott das CRM-Werkzeug u. a.
dazu, um auf Knopfdruck Zielgruppen
zu selektieren und diese schnell und
automatisch mit Informationen über
spezielle Produkte und Dienstleistun-
gen zu versorgen. Schott Jenaer Glas
als Hersteller von Brandschutzglas ist
verpflichtet, den Nachweis über ge-
setzlich vorgegebene Schulungs- und
Informationsmaßnahmen zu führen.
Dies kann mit dem CRM-System ein-
fach und mit geringem Aufwand
sichergestellt werden. Genutzt wird
hierfür der Werkzeugkasten von
„Harmony“ mit den umfangreichen
Auswertemöglichkeiten. Daneben wird
das System genutzt, um über die An-
erkennung von Reklamationen fun-
diert befinden zu können. So ist es


