
Neue Aufträge legen die Mi-
tarbeiter in smartCRM an, in-
dem sie Artikelnummer, Farbe 
und Menge in eine Bild-
schirmmaske eingeben. Eine 
Verzweigung von der Auf-
tragserfassung in den Artikel-
stamm erlaubt den Mitarbei-
tern auch, Artikel über die 
Bezeichnung zu suchen. Der 
gefundene Artikel wird nur 
noch mit der Mengenangabe 
versehen und automatisch als 
Position im Auftrag hinzuge-
fügt. 
 
Häufig ähneln sich die Bestel-
lungen eines Kunden. In die-
sem Fall holt sich der Außen-
dienstmitarbeiter die Positio-
nen der letzten Bestellung auf 
den Bildschirm und übernimmt 

diese in den neuen Auftrag. 
Nach dem Speichern des Auf-
trages legt die CRM-Software 
automatisch eine neue Aktivi-
tät vom Typ Auftrag in der 
Kundenakte an. Mit dem Da-
tenaustausch wird der Auftrag 
an die AS/400 übertragen. 
 
Coats fertigt und vertreibt 
auch Möbel, in denen die 
Fachhändler die Produkte prä-
sentieren. Die Möbelverwal-
tung des CRM-Systems stellt 
alle relevanten Informationen 
auf einen Blick übersichtlich 
dar – von Möbeldaten bis zum 
kompletten Füllplan. Bei einer 
Kundenanfrage können die 
Mitarbeiter mit einem Klick aus 
der Adresse in die Kundenda-
ten verzweigen und über sämt-

liche Verkaufsvorgänge sach-
kundig Auskunft geben. „Die 
Zeitspanne zwischen einer 
Kundenanfrage und der Auf-
tragsabwicklung ist durch 
smartCRM deutlich gesunken“, 
betont Jerry Doutsios. 
 
Die Informationen im CRM-
System nutzt Coats auch für 
Selektionen, um gezielt Marke-
tingaktionen durchzuführen. 
Zum Beispiel kann in einem 
Mailing allen Kunden, die 
Handstrickgarn der Farbe A 
bestellt haben, ein Handstrick-
garn in der Trendfarbe B vor-
gestellt werden. 
 
Aufbereitete Zahlen 
Ferner schätzen die Mitarbeiter 
an smartCRM die Möglichkeit, 
Zahlen auf unterschiedlichen 
Ebenen auszuwerten. Über die 
Schnittstelle zur AS/400 impor-
tiert das CRM-System täglich 
die neusten Absatzzahlen.  
Übersichten zeigen zum Bei-
spiel, welche Produkte beson-
ders gut verkauft werden. Dar-
über hinaus bildet smartCRM 
die Umsatzentwicklung von 
verschiedenen Artikelgruppen 
oder Einzelartikeln bis auf 
Farbebene des jeweiligen Arti-
kels ab. 
 
Die Mitarbeiter können über 
Filter ihre Auswertungen ein-
schränken, um z.B. nur die 
Umsätze einer Branche oder 
eines Landes anzeigen zu las-
sen. Auch der Außendienst hat 
offline Zugriff auf das Zahlen-
material. Er sieht in übersichtli-
cher und detaillierter Form z.B. 
sämtliche Verkaufsaktivitäten 
bei seinen Kunden des laufen-
den und der vergangenen Jah-
re. 
 
„smartCRM überzeugt durch 
sein sehr gutes Leistungsspekt-
rum mit ausgewogener Funk-
tionalität und Anwendungen 
im operativen sowie im analyti-
schen und kommunikativen 
Bereich“, freut sich Jerry Dout-
sios über das gelungene CRM-
Projekt. 
 

Auftragserfassung in smartCRM 

Möbelplan in smartCRM 
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 Neuheiten smartCRM.Ticket & FAQ 
 

 Mit smartCRM.Ticket verwalten und verfolgen Sie Störungsmeldungen Ihrer Kun-
den. Bieten Sie Ihren Kunden noch schnellere Problemlösungen mit dem FAQ. 

 

smartCRM.Ticket ist ein neues 
Modul für smartCRM, das Ihren 
Helpdesk bei der täglichen 
Arbeit unterstützt. Mit smart-
CRM.Ticket erfassen Sie Stö-
rungsmeldungen (Tickets) Ihrer 
Kunden, ordnen sie den zu-
ständigen Servicemitarbeitern 
zu und überwachen die Bear-
beitung. Auf Wunsch verschickt 
smartCRM automatisch Aufga-
ben und Erinnerungen ent-
sprechend der im Wartungsver-
trag vereinbarten Reaktions-
zeiten – so wird alles rechtzei-
tig erledigt. 
 
Tickets sind immer mit mindes-
tens einer Adresse verknüpft. 
Ferner können Sie einem Ticket 
Projekte, Maschinen, Aktivitä-
ten sowie Aufgaben und Ter-
mine zuordnen. Darüber hi-
naus gibt es die Möglichkeit, 
Dokumente und Bilder bei dem 
Ticket zu hinterlegen. 
smartCRM dokumentiert alle 
Informationen rund um das 
Ticket, z.B. Aktivitäten und 
beteiligte Mitarbeiter, über-
sichtlich und nachvollziehbar. 
 
smartCRM.Absatz zeigt Ihnen 
statistische Auswertungen rund 

um smartCRM.Ticket, z.B. häu-
fige Fehlerquellen oder durch-
schnittliche Bearbeitungszei-
ten. 
 
Zusätzlich zu smartCRM.Ticket 
gibt es ein FAQ (Frequently 
Asked Questions) – eine Wis-
sensdatenbank mit Schlagwort-
suche als Erweiterung von 
smartCRM.Basis. Damit erleich-
tern wir noch stärker die Arbeit 
Ihrer Servicemitarbeiter. Im 
FAQ speichern Sie Informatio-
nen über technische Kunden-
fragen und Problemlösungen, 
so dass bei Störungen noch 
schneller reagiert werden kann. 
 
Praxisbeispiel 
Ein Kunde meldet sich an Ihrer 
Hotline und berichtet von ei-
nem Kabelbrand in seiner Ma-
schine. Ihr Hotlinemitarbeiter 
eröffnet direkt aus der CTI-Ein-
gangsmaske ein Ticket und 
verknüpft es mit der Maschine. 

smartCRM übernimmt die wich-
tigsten Maschinendaten in das 
Ticket, z.B. Maschinentyp und 
Laufzeit. Das Ticket ist automa-
tisch mit der Adresse des Kun-

den und der Aktivität verbun-
den. Der Hotlinemitarbeiter er-
gänzt das Ticket um weitere 
Details, die zur Lösung des Pro-
blems relevant sein können. Im 
Idealfall kennt der Mitarbeiter 
die Lösung auf das Problem 
oder findet diese im FAQ. An-
derenfalls startet ein individuel-
ler Workflow. Die Störung wird 
z.B. an die Fachabteilung wei-
tergeleitet oder in kritischen 
Fällen auch an die Geschäftslei-
tung. In smartCRM dokumen-
tieren Sie die Lösung des Prob-
lems. 
 
Individuell anpassbar 
smartCRM.Ticket und das FAQ 
sind individuell konfigurierbar 
und werden an Ihre Anforde-
rungen angepasst. 
 
smartCRM.Ticket ist ab smart-
CRM-Version 4.1 (Ende 1. Quar-
tal 2007) zu einem Preis von 
2.000 Euro verfügbar. 

Ticketübersicht in smartCRM.Absatz 
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Ticket mit Beispieldaten 




