BUBEN & MADCHEN STEIGERT MIT SALESFORCE DEN

SPASSFAKTOR IM KUNDENERLEBNIS

Cloudideas hilft dem Unternehmen fur Incentive-Plattformen Buben &
Mddchen, sein Incentive Programm aufzupolieren.
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Ende des Tunnels in die Zukunft

Sales Cloud
Live Agent
Mirage CTI Uber Buben & Médchen
Unternehmen, die im Bereich Enterprise Resource Planning
(ERP) tatig sind, werden oft als langweilig, altmodisch und
unnoétig kompliziert angesehen.
ERGEBNISSE:
Verbesserte : : . : :
Das ist bei Buben & Mddchen, dem Namen, der im Englischen
:uhﬁiinerfohrung e wortlich Ubersetzt "‘Boys and Girls” heif3t, eindeutig nicht der Fall.
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Wenn wir mit
Unternehmen
sprechen, reden wir
nicht nur Uber die
Belohnungen sellst
- das kommt am
Ende. Wir beraten
Unternehmen bei
der Strukturierung
ihres
Belohnungsprogram
ms und bei der
Frage, wie sie ihre
Vertriebsmitarbeiter
am besten dazu
anregen kénnen,
mehr zu leisten.

- Oliver Polke,
Geschdaftsfuhrer,
Buben & M&dchen
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Das 2011 gegrindete Unternehmen Buben & Mddchen
entwickelt und fuhrt Belohnungs- und Incentive-Programme fur
Unternenmen durch, die ihre Vertriebsmitarbeiter dazu
ermutigen wollen, ihre Ziele zu Gbertreffen.

Von der Belohnung mit Macbook Pros bis hin zum Verschenken
von Reisetickets in die Alpen, hilft Buben & Md&dchen weltweit
bekannten Unternehmen wie Toyota, Audi, Thomsit (BASF-
Marke) und Bofrost, ihre Prémienprogramme aufzupeppen und
den Umsatz zu steigern.

Ein Einblick in den Geschdaftserfolg von Buben &
Mdadchen

Das Geschdaft von Buben & Mddchen I&sst sich in drei Bereiche
unterteilen:
die ihre

Sie bieten Anreizprogramme fur Unternenmen,

Umsatzziele erreichen wollen.

Sie entwerfen und entwickeln personalisierte Incentive-Tools fur
Unternehmen.

Sie bieten ihren Kundenunternenmen die komplette Abwicklung

von Prémien an.

Hier ist ein Beispiel, um zu verstehen, wie genau Buben &
Mdadchen seine Kunden unterstatzt.

Nehmen wir an, Toyota - einer der groften Kunden von Buben
& Mdadchen, hat ein Incentive-Programm  fUr  seine
leistungsstarksten  Verkdufer in allen  Autohdusern in
Deutschland.

Wenn ein Verkdufer ein Auto verkauft oder seine Verkaufsquote
Gbertrifft, belohnt Toyota ihn mit einer attraktiven Provision und
bestimmten Prdmienpunkten. Der Verkdufer wiederum kann
diese Punkte bei Buben & Md&dchen einldésen, um seine Prémien
zu erhalten.

Der zweite Teil ihres Geschdfts hilft Unternehnmen wie Toyota,
Ideen fur Belohnungen zu entwickeln, die dem Unternehmen
helfen kdénnen, ihre Verkdufer zu motivieren und ihre
Arbeitsleistung zu steigern.
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BuM auf einen Blick
Hauptsitz:

Mainz, Deutschland

Umsatz im letzten
Geschdftsjahr:

18 Millionen EUR

Anzahl der Mitarbeiter:
36

Anzahl der Teilnehmer
Uber alle Projekte
hinweg:

80K

Anzahl der versendeten
Belohnungen pro Jahr:

160K

Unterstutzte Projekte in:
34 Lander
Voucher-Partner:

57

Dies hdngt auch mit der Unterstutzung zusammen, die Buben &
Mddchen  den  Unternehmen in  Bezug auf die
Prdmienprogramme bietet.

So rufen die Vertriebsmitarbeiter die von der Muttergesellschaft
zugewiesene Supportnummer an, wenn sie Hilfe bei einer
Anfrage bendtigen, z. B. bei der Nachverfolgung ihrer Bestellung
oder wenn sie mehr Uber das Programm erfahren mochten.

Man kann sich Buben & M&dchen als den Weihnachtsmann der
B2B-Welt vorstellen.

Wenn ein Verkdufer ein Produkt bestellt, kommmen die Details
dieses Produktes direkt in das System von Buben & Mdadchen.
Das System erledigt den Rest wie Magie: Es verarbeitet die
Bestellung von einem seiner Fulfillment-Center und gibt sie an
den besagten Verkdufer weiter.

Das Unternehmen hat seine Projektmanagement-Teams, IT-
Entwicklungsteams und Fulfillment-Center an den Standorten
Mainz, Saarbricken und Maisach.

Zu jeder Zeit sind ihre Fulfillment-Zentren mit Uber 5.000
Pr&mienartikeln bestlckt. Hierbei handelt es sich um TV-Gerdte,
Mobbel, Sitzséicke, exotische Weine und vieles mehr.

Was Buben & Mddchen dazu veranlasste, ein neues
CRM zu suchen

Wie jedes wachsende Unternehmen hatte auch Buben &
Md&dchen mit \Wachstumsproblemen® zu kdmpfen, da stdndig
neue Kunden hinzukamen.

Zu einem bestimmten Zeitpunkt war es fuar ihre Teams
schwierig, Daten Uber ihren wachsenden Kundenstamm
unternehmensweit auszutauschen.

Zum Beispiel gibt es einen Projektmanager (PM), der ein
Kundenunternehmen und die mit diesem Unternehmen
verbundenen Reward-Teilnehmer (z. B. die
Vertriebsmitarbeiter) verwaltet. Nur dieser PM hatte Zugang zu
allen  Kundenanrufen und allen anderen Informationen
bezlglich des besagten Kontos.



Die Prozesse waren im Eimer, weil die PMs alle 10 Minuten mit
Anrufen von Verkdufern bombardiert wurden. Abgesehen
davon, dass die PMs mit der Flut von Anrufen nicht mithalten
konnten, hatten sie auch andere, wichtigere Dinge zu tun, als
Kundenanrufe zu beantworten.

Wenn der PM im Urlaub war oder in den Ferien, hatten andere
im Team keine Ahnung, was beim Kunden vor sich ging. Sie
mussten personlich bei dem betreffenden PM nachfragen, um
die Informationen eines Kunden auszugraben.

Es war nicht ungewodhnlich, dass Kunden ihre Serviceprobleme
eskalierten und richtig witend” wurden, wenn sie zu lange auf
ihre Boni warten mussten.

Buben & Mdadchen musste mit solchen Situationen sehr
feinfuhlig umgehen und alle Beweise der Kundeninteraktionen
dokumentieren, fur den Fall, dass sich die Verkdufer bei ihren
Muttergesellschaften Uber die Primienprogramme
beschweren.

Dieses Problem trat bei mehreren Kundenkonten auf. In den
Worten der Unternehmensleitung war es ein Problem der
mangelnden Kommunikation, Sichtbarkeit und Skalierbarkeit,
sowohl fur die Anwendungsfdlle im Vertrieb als auch im
Kundenservice.

Die Geschdftsleitung erkannte, dass sie ein  gutes
Datenbanksystem brauchte, um alle Kundeninformationen an
einem Ort zu speichern.

Sie beschlossen zudem, mehr Mitarbeiter einzustellen, um den
Supportverkehr von Verkaufern zu bewdltigen, die anriefen, um
ihre Prémienpunkte zu Uberprafen.



Wir haben viel
Erfahrung in der
Zusammenarbeit
mit anderen
Softwareanbietern.
Wenn wir also einen
guten Partner
treffen, wissen wir es
sofort. Wir haben
uns fur Cloudideas
entschieden, weil sie
von Anfang an
verstanden haben,
was unsere
Bedurfnisse sind

- Holger J. Bub,
Geschdaftsfuhrender
Partner bei Buben &
Mdédchen

Buben & Mddchen sieht dank Salesforce Licht am
Ende des Tunnels

Zundchst einmal analysierten die Mitarbeiter von Buben &
Mdadchen viele verschiedene Softwarelésungen, um die
steigenden Kommunikationsprobleme in  den Griff zu
bekommen. Diese verschiedenen Optionen wurden jedoch
schnell verworfen, da keines der Programme den Bedurfnissen
des Unternehmens gerecht wurde.

Manche Softwareanbieter wollten dem Unternehmen bereits
eine ganz neue Software aufdréngen. Diese Methode schien
Buben & Mdadchen jedoch zu unsicher. Die Mitarbeiter suchten
viel mehr ein Programm, welches ihre bisherigen Strukturen und
Vorgehensweisen integrieren kann.

Sie entschieden sich schlieRlich fur Salesforce, da sie bereits an
den Basecamp-Veranstaltungen von Salesforce teilgenommen
hatten und das CRM-System von Salesforce einen ziemlich
guten Eindruck auf sie gemacht hatte.

AuRerdem wollten sie ein Softwareprogramm, das viele ihrer
Kunden bereits nutzen, damit sie problemlos Informationen mit
Kunden austauschen kénnen, falls ein solcher Bedarf bestent.

Cloudideas hilft Buben & Mddchen erfolgreich
weiter

Als Buben & Md&dchen zum ersten Mal mit Salesforce in Kontakt
traten, um eine vertrauenswdurdige Implementierungsagentur in
ihrer Region zu finden, empfahl ihnen das amerikanische
Softwareunternehmen Cloudideas.

Auf die Frage, was ihnen an Cloudideas gefiel, sagte das Team
von Buben & Mdédchen, dass Cloudideas ,eher wie ein
vertrauensvoller Berater” ruberkam, und nicht nur versuchte,
ihnen etwas zu verkaufen. Sie verstanden die Anwendungsfdlle
von Buben & Mdadchen und erklarten ihnen ausfuhrlich die
Vorteile von Salesforce.



Cloudideas bot eine Reihe von pragmatischen Loésungen an,
um dem Kundenunternehmen zu helfen, seine Prozesse in eine
angemessene Struktur zu bringen.

Als Beispiel schlug Cloudideas vor, dass Buben & Md&dchen
zuerst die Service Cloud und nicht die Sales Cloud
implementieren sollte - was ein bisschen anders ist als die Art
und Weise, wie andere Kunden normalerweise Salesforce in
ihren  Organisationen implementieren. Diese Empfehlung
basierte auf den dringenden Geschdftsanforderungen von
Buben & Madchen.

Das Salesforce-Partnerunternehmen half Buben & Mdadchen
auch bei der Entwicklung weiterer kreativer Ideen und wie sie
ihre groten Probleme 16sen kdnnen.

So unterstutzten die Implementierungsexperten von Cloudideas
das Team von Buben & Mddchen dabei, Ideen zu entwickeln,
die sich nahtlos an ihre Bedurfnisse anpassen, anstatt ein
System aufzudrdngen, das ihre bestehenden Prozesse
durcheinanderbringt.

Bei der Implementierung von Salesforce war es Buben &
Mdadchen ein besonderes Anliegen, die verschiedenen Projekte,
um verschiedene Softwares zu ergdnzen.

Sie waren davon ausgegangen, dass die Add-On-
Implementierungen kompliziert und zeitaufwdndig sind. Aber
das Cloudideas-Team hat die zusdatzliche Implementierung
ohne Probleme durchfdhren kénnen.

Mit der Service Cloud wird das Kundenerlebnis zum
Kinderspiel

Mit der Service Cloud konnte Buben & Mddchen seinen
Kundenservice kontextbezogener gestalten und seine Support-
Metriken insgesamt verbessern.



So hilft die Service Cloud dem Support-Team, Telefonanruf, E-
Mail oder Chat zu organisieren. Dadurch kann eine Person das
Unternehmen gezielt kontaktiert, und den Grund fur den Anruf
oder die E-Mail direkt angelben.

Das Support-Team speichert die hdufigsten Arten von
Problemen, die Kunden mitteilen, und nutzt die Service Cloud,
um die wiederkehrenden Anfragen in identifizierbare Bereiche
zu kategorisieren.

Sie nutzen diese Informationen, um ihre Kundenservice-
Kommunikation zu verbessern, beispielsweise indem sie die
h&ufigsten Fragen in ihrem FAQ-Bereich beantworten und so
die Anzahl der Serviceanfragen zu reduzieren und die
L&sungsrate im Kundenservice zu beschleunigen.

Im Rahmen der Implementierung integrierte Cloudideas auch
die Service Cloud mit Mirage CTI, einer Datenkonnektor-
Telefonlésung fur Salesforce, die es dem Unternehmen
ermoglicht, sich mit jedem PBX-System (Private  Branch
Exchonge), wie beispielsweise Skype, Microsoft Teams oder
Amazon Connect, zu verbinden.

Buben & Mdadchen wollte die Anrufer-ldentifikationsfunktion von
Mirage CTI nutzen, die es den Support-Mitarbeitern ermdglicht,
die Identitdtsdetails des Kunden zu kennen, noch bevor sie
einen Anruf entgegennehmen.

Mit Mirage CTI war das Support-Team auch in der Lage,
Telefonnotizen wie Anrufdauer, Anruftyp, Anrufergebnisse,
Anrufstart- und -endzeit, automatisch in der Service Cloud zu
speichern.

Buben & Mddchen erzielt Echtzeit-Support durch
Live-Agent-Implementierung

Cloudideas unterstUtzte Buben & Mdédchen auch bei der
Implementierung von Live Agent, wie beispielsweise der
mehrsprachigen  Chat-Software  von  Salesforce,  die
Unternehmen dabei hilft, ihre Kunden und Interessenten in
Echtzeit anzusprechen.



Buben & Madchen unterhdlt fur jedes ihrer Kundenunternehmen
eine eigene Website, Uber welche die Prdmienteilnehmer ihre
Prémien einfordern, Bestellungen aufgeben oder Informationen
Uber ihre Prémienpunkte abrufen kénnen.

Cloudideas hat das Live-Agent-Chat-Widget in diese Websites
eingebettet, so dass die Support-Mitabeiter von Buben &
Mdadchen jedes Mal eine Anfrage beantworten kdnnen, wenn
ein  Pr&mienteilnehmer einen Chat initiert. Ein  Support-
Mitarbeiter kann somit einen Kunden und zudem den Grund
seiner Kontaktaufnahme identifizieren.

Dies ist eine weitere Moglichkeit, wie die Support-Mitarbeiter
von Buben & Md&dchen ihren Kundenservice auf jede Person, die
sie kontaktiert, abstimmen.

Die Identifizierung des Grundes fur jedem Anruf gibt dem
Support-Team auch Aufschluss darUber, wie sie effektiv
arbeiten oder was schiefgelaufen sein kdnnte.

Es ist wie eine direkte Feedbackschleife der Kunden, die es
Buben & M&dchen ermdglicht, ihren Support zu optimieren, um
ein besseres Kundenerlebnis zu schaffen.

Diese Ebene der Problemverfolgung und der Einsicht in die
Aktionen eines Kunden hat Buben & Md&dchen geholfen, ihren
Kundenservice besser auf die Erwartungen jedes einzelnen
Kunden anzupassen.

Salesforce rettet den Tag bei Buben & Médchen

Das Geschdftsteam von Buben & Mddchen nutzt die Sales
Cloud, um neue Geschdftsvorschlége zu versenden, Leads zu
qualifizieren und die Kontodaten grundlich zu validieren.

Sie begannen mit einem kleinen Teil der Sales Cloud-
Implementierung, welche nun zu 99 % abgeschlossen ist. Das
Geschdftsteam sieht bereits das Potenzial der Software zur
Rationalisierung all inrer Prozesse, dank Cloudideas.



Nachdem sie Sales Cloud hinter ihre Prozesse gestellt haben,
werden ihre Kundendaten automatisch aktualisiert und jeder im
Unternenmen weif3, was mit einem bestimmten Kunden vor sich
genht.

Das CRM zeichnet alle Metriken, wie beispielsweise die Anzahl
der Verkaufschancen, Leads und Verkdufe auf. Jeder, der
Zugriff auf das CRM-System hat, kann diese Daten mit einem
einfachen Klick einsehen.

Das Team berichtete auch, dass sie Sales Cloud sehr gerne
nutzen, da es extrem einfach zu bedienen ist.

Buben & Madchen blickt zuversichtlich in die
Zukunft

Buben & Mdadchen ist auf dem besten Weg, ihr Geschdft um
eine vierte Dimension zu erweitern.

Sie haben gerade ‘Incentive Arena’ eingefUhrt-das Software als
ein Service (SaaS)-Produkt des Unternehmens, welches es
Unternehmen ermaoglicht, ein Incentive-Programm selbst zu
gestalten und durchzufiihren, ohne auf einen Agenturpartner
wie Buben & Mddchen angewiesen zu sein.

Die neue Plattform ist im Grunde die all-inclusive Version ihrer
Dienstleistungen, die Kunden helfen soll, die Notwendigkeit zu
umgehen, einen Agenturpartner wie Buben & Mdadchen zu
beauftragen.

Das Produkt zielt auf die Erstellung von Incentive-Programmen
fUr Vertriebs- und Serviceteams innerhalb eines Unternenmens
oder fUr ausgelagerte Partner wie Call Center und Autohduser.

Das Unternehmen plant, die Sales Cloud von Anfang an zu
nutzen, um die gesamte Kommunikation des Teams an einem
Ort zu halten und die Vertriebs- und Marketingkampagnen fur
die Incentive Arena ohne Probleme zu vereinfachen.

Das Team von Cloudideas wudnscht Buben & Mdadchen alles
Gute bei ihrem neuen Vorhaben und sagt seine Unterstltzung
zu, um ihnen bei ihren zukunftigen Implementierungsprojekten
zum Erfolg zu verhelfen!


https://www.incentivearena.de/en

