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Computer-Aided Sales

Der Fortschritt in der Informatik hat auf vielen Gebieten die Arbeitsweise massiv verandert.
Eines dieser Gebiete ist der Vertrieb, wo schon heute Lésungen vorliegen, die erlauben, die
Mitarbeiter und das Management mit intelligenten Softwaresystemen zu unterstiitzen, mit
Systemen also, die mehr als nur administrative Unterstiitzung leisten. Ausgehend von den
typischen Problemstellungen des Vertriebs beschreibt dieser Beitrag anhand von An-
wendungsbeispielen, was Computer-Aided Sales ist und welchen Nutzen diese Technik dem

Anwender bieten kann.

Hohere Effizienz an der Verkaufsfront

Computer-Unterstiitzung im Verkauf

Adressen der Autoren
Dr. Ernst Lebsanft, Synlogic AG, 4102 Binningen,
und Dr. Hans Stienen, Synspace AG, 4102 Binningen.
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B Ernst Lebsanft und Hans Stienen

Der Vertrieb in Firmen der Elektro- und
Elektronik-Branche sowie auch in der Tele-
kommunikationsindustrie sieht sich, insbe-
sondere bei Kleinserien- und Einzelfertigern,
wachsenden Anforderungen ausgesetzt, wie
die nachfolgenden, den Autoren personlich
bekannten Beispiele verdeutlichen.

— Fiir einen Hersteller von Fahrscheinauto-
maten wird es zunehmend schwieriger, gros-
se oOffentliche Ausschreibungen frist- und
formgerecht mit einer qualitativ guten Of-
ferte zu beantworten. Diffizil und aufwendig
sind dabei insbesondere die korrekte hard-
ware- und softwaremdssige Konfiguration
der geforderten Automaten und die Kalkula-
tion eines umfangreichen Angebots.

- Die Aussendienstmitarbeiter eines Mess-
gerdte-Herstellers mit einer umfangreichen
Produktpalette verfiigen immer weniger tiber
das erforderliche Know-how, bestmdgliche
Losungen fiir Kundenprobleme unter Aus-
schopfung der verfiigbaren Produktpalette zu
prisentieren. Sowohl die Varietit der Aufga-
ben als auch der Produkte ist zu gross gewor-
den.

— Der Vertrieb eines Herstellers von Stark-
stromanlagen mochte Aufwand und Kosten
fiir die Erstellung teurer Hochglanzdatenblt-
ter reduzieren sowie Arbeiten fiir die Projek-
tierung und Offerterstellung auf den Zwi-
schenhandel verlagern.

— Ein Hersteller kundenspezifischer Strom-
versorgungen muss die Reaktionsfihigkeit
gegeniiber dem Kunden drastisch erhdhen
und seine Kompetenz transparenter machen,
um im hidrter werdenden globalen Wettbe-
werb noch mithalten zu konnen [1].

Die obigen Beispiele zeigen, dass, zumin-
dest dem ersten Anschein nach,

— die zu verkaufenden Produkte und Losun-
gen immer komplexer werden,

— eher Losungen statt Produkte nachgefragt
werden,

— Kunden immer ofter ihre spezielle Losung
verlangen (Losgrosse 1),

— den Kunden preisliche und inhaltliche Al-
ternativen geboten werden miissen und
schliesslich

— Offerten schneller und in besserer Qualitt
erstellt und abgegeben werden miissen.

Natiirlich gelten diese Aussagen und die
nachfolgenden Schlussfolgerungen sinnge-
miss auch fiir Unternehmungen anderer
Branchen. Analysiert man die oben geschil-
derten Probleme etwas genauer, kommt man
zu dem Schluss, dass die Zeit reif ist, den
Vertrieb informationsmissig und organisato-
risch besser in die Wertschopfungskette des
Unternehmens einzubinden. So betrachtet ist
Computer-Aided Sales (CAS) nichts anderes
als die Ausdehnung des CIM-Konzeptes von
der Produktion tiber die Entwicklung in den
Vertrieb [2]. Der Einsatz moderner, rechner-
gestiitzter Hilfsmittel im Vertrieb erleichtert
zudem die praktische Umsetzung des heute
allgemein anerkannten Prinzips, eine Unter-
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Eingabe | Ergebnis Neu Druck

I Ende Energy Systems ‘

(1) Art der Kompensation:

__] Festkompensation

__| RA (Regelanlage) im Schrank
__| RA fiir Schaltschrankeinbau
_J RA fiir Einbau in Normverteiler

(7) Auswahlliste
Leistung
aus (4) (kvar)

Stufenlei- 2
stung (kvar)

Bl

1A S e ]

Ausbaumoglichkeit ohne _’7|
Erginzungseinheit (kvar)

Bruttopreis
(DM)

Bild 1 Ein System zur Projektierung von Blindstrom-Kompensatoren (1)

nehmung vom Markt her zu steuern. In einem
schwieriger werdenden Umfeld sind sie aus-
serdem ein willkommenes Instrument der
Differenzierung im Markt.

Die im weiteren beschriebenen Anwen-
dungen zeigen beispielhaft auf, wie die Idee
des Computer-Aided Sellings praktisch um-
gesetzt werden kann, und wie dabei heute
verfiigbare, avancierte Software- und Hard-
ware-Technologien genutzt werden.

Projektierung von Blindstrom-
Kompensatoren

Bei einem Hersteller solcher Anlagen
muss der Vertriebsmitarbeiter vom Kunden
eine Reihe von Daten erfragen, um eine An-
lage zu projektieren, Preise zu ermitteln und
eine Offerte stellen zu konnen. Als Minimum
miissen Anlagentyp, Ausfiihrung, Leistung,
und Anschlussspannung bekannt sein. Auf-
grund des Produktspektrums  (verschie-
dene Leistungsklassen, Ausbaumoglichkei-
ten, Optionen) kénnen dem Kunden mehrere,
alternative Vorschldge unterbreitet werden.
Bei der Projektierung einer Anlage, die im
Kern eine Konfigurationsaufgabe! ist, sind
Vertriglichkeitsbedingungen  einzuhalten,
die dem Bearbeiter nicht unbedingt immer
prisent sind. Abstrakt gesehen entspricht die
Projektierung dem Abarbeiten eines Ent-
scheidungsbaumes.

Fiir diesen Hersteller haben wir ein rech-
nergestiitztes System realisiert, das vom
Aussen- und Innendienst fiir die Projektie-
rung, die Erstellung von Datenblittern, die

! Ein Blindstrom-Kompensator wird unter anderem aus
einer Reihe standardisierter Module aufgebaut.
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Preisermittlung und die Offertgenerierung
gleichermassen verwendet wird. Das System
ist auf heute iiblichen Notebook-Computern
ablauffihig.

Bild 1 zeigt den eigentlichen Startbild-
schirm des Systems. Er zeigt die Bereiche 1
(Art der Kompensation) und 7 (Auswahl-
liste). Die Bereiche 2-6 sind nicht zu sehen;
sie werden sukzessiv aufgrund der Auswahl
in 1 und den nachfolgend eingegebenen Da-
ten dynamisch generiert und kénnen demzu-
folge auch unterschiedliche Inhalte haben.
Die Anwendung erlaubt ausserdem die nach-
tréigliche Anderung bereits eingegebener Da-
ten, was unter Umstiinden ein Zuriicksetzen?
des Systems und eine Neugenerierung der
von den gednderten Eingabedaten abhingi-
gen Bildschirmen verlangt.

— Bei der Gestaltung der Benutzeroberfld-
che stand ein friiher entwickeltes, erfolgreich
im Einsatz befindliches System (Pact, Project
Acquisition Tool) Pate [1; 3; 4]. Wichtige
Gestaltungsprinzipien sind [3]:

— Direct Manipulation User Interface unter
Verwendung der Elemente Maus, Farbe und,
falls notwendig, aktive Grafik.

— Point and Act: Der Benutzer, nicht das
System, bestimmt den Ablauf durch Wahl
einer Funktion aus der Funktionenleiste
(oben in Bild 1). Der Bildschirm enthélt im-
mer alle jeweils moglichen Funktionen.

— Transparency and Visibility: Alle fiir die
aktuelle Fragestellung relevanten Daten sind
sichtbar oder konnen mit einem einzigen
Mausklick (oder Tastendruck) zur Anzeige
gebracht werden. Die Dateneingabe erfolgt

2 Im Fachjargon Backtracking genannt.

tiber die Tastatur oder, wenn immer moglich,
durch Selektion aus einer Auswahlliste, die
bei Bedarf automatisch in einem Pop-up-
Window angezeigt wird.

Bild 2 zeigt einen Bildschirm nach einigen
weiteren Dialogschritten. Die Bildschirmbe-
reiche 3 (Ausfiihrung), 4 (Leistung), 5 (Ton-
frequenz) und 6 (Anschluss-Spannung) wur-
den dabei in Abhéngigkeit von den vorgin-
gig eingegebenen Daten generiert, wihrend
Bereich 2 in diesem Fall nicht erscheint, da er
nicht gebraucht wird. Hitte sich der Benutzer
zum Beispiel in Schritt 1 (Art der Kompensa-
tion) fiir eine andere Art entschieden, hitten
die Bereiche 3-6 unter Umstinden andere
Inhalte oder Bereich 2 wire zum Beispiel
generiert worden. Der oben erwihnte Ent-
scheidungsbaum wird vom System also
dynamisch, der jeweiligen Situation genau
angepasst, aufgebaut. Der Benutzer wird so
nicht durch eine grosse Anzahl von Datenfel-
dern, die er gar nicht braucht, verwirrt oder
gelangweilt. Aufgrund der in den Bild-
schirmbereichen 1-6 eingegebenen Daten er-
scheinen jetzt in der Auswahlliste (Bereich 7)
eine erste Ubersicht und Preise fiir mogliche
Anlagen. Durch entsprechende Auswahl ei-
ner Grundkonfiguration in Bereich 7 gene-
riert das System im Bereich 8 das Ergebnis,
das heisst eine genaue Spezifikation der An-
lage (Bild 3). In Bereich 9 werden, abhéngig
von den vorher eingegebenen Daten und der
getroffenen Wahl, mogliche Zusatzoptionen
zwecks Vervollstindigung der Anlage zur
Auswahl angezeigt. Das System enthilt zu
diesem Zweck eine Datenbank mit allen er-
forderlichen Produktdaten. Die Bereiche 7, 8
und 9 werden iibrigens automatisch zusam-
men neu auf dem Bildschirm plaziert, damit
der Benutzer alle zusammengehdorigen Daten
auf einem Bildschirm hat und er nicht blét-
tern muss. Bild 3 zeigt auch, wie einfach nach
getaner Arbeit die gewiinschten Ergebnisse
ausgedruckt werden knnen.

Das System versetzt seine Benutzer in die
Lage,

— schnell und zielgerichtet

— auf der Basis immer aktueller Produkt-
daten und Preise

— absolut korrekt zu projektieren,

— allfdllige Alternativen zu evaluieren,

— die Ergebnisse zuhanden des Kunden in
ansprechender Form (Laserdrucker) aus-
zudrucken,

— Anfragen schneller und besser zu beant-
worten und so auch

- insgesamt mehr Anfragen pro Zeiteinheit
zu bearbeiten.

Das System wird nicht nur von den eige-
nen Vertriebsmitarbeitern genutzt. Es wird
auch an den interessierten Zwischenhandel
ausgeliefert. Fiir diesen hat das System ge-
geniiber einem konventionellen Produkte-
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Eingabe Ergebnis Neu Druck | Ende Energy Systems J
(1) Art der Kompensation: __'_’_I
_, Festkompensation
/| RA (Regelanlage) im Schrank
__| RA fiar Schaltschrankeinbau
_| RA fiir Einbau in Normverteiler
(3) Ausfihrung: _2_] (5) Tonfrequenz (TF): _‘j (6) Anschluss-Spannung: 2
/| Unverdrosselt __| EVU sendet keine TF V| 400V/50Hz
_| Verdrosselt _| EVU sendet TF.Sperre nitig _ | 525V/50Hz
/| EVU sendet TF keine Sperre
(4) Leistung: _ﬂ
100 kvar
(7) Auswabhlliste
Leistung Stufenlei- _'d Ausbaumaoglichkeit ohne __7_] Bruttopreis
aus (4) (kvar) stung (kvar) Erginzungseinheit (kvar) (DM)
5 75.0 15,0 Voll ausgeb 372
_J 75.0 15,0 Ausbaubar bis 150,0 5.371
i 75,0 7,5 Voll ausget 4373
= 100,0 : 25.0 Voll ausgeb
_J 100,0 25,0 Ausbaubar bis 200,0
i 100,0 25.0 Ausbaubar bis 400,0 6.961
J 100,0 12,5 Voll ausgebaut 4.971
& 100,0 12,5 Ausbaubar bis 275.0 7.637
Bild 2 Ein System zur Projektierung von Blindstrom-Kompensatoren (2)
Eingabe l Ergebnis | Neu | Druck l Ende ' Energy Systems
(7) Auswahlliste
Leistung Stufenlei- ll Ausbaumbglichkeit ohne _"I Bruttopreis
aus (4) (kvar) stung (kvar) Erginzungseinheit (kvar) (bM)
i 75,0 15,0 Voll ausget 3.772
ﬂ 75,0 15,0 Ausbaubar bis 150,0 5.371
= 75.0 4373
i 100,0
= 100,0
_J 1000 [~ Datenblatt ; 6.961
_I 100,0 l_ Ausschreibungstext 4971
= 100,0 [~ Proje rgebnis 7.637
{8) Eracbnts Bestellbez, 15,0x5-400-6-406
1 Schrank a‘ 1200x600x35} DM 5371 | KP  :2.654
Bchrank 3 Schrank 4
Zuleitungsquerschnitt J
Absicherung (trige,A) | |
(9) Optionen: DM i 2
_| Regler LY _] Sockel 50 mm s
? ] 7
2] 3 A von oben 217220
i) 2 | Tiir mit Linksanschlag 2] 440
_| Anlage als Erweiterungseinh. 2 -826 _J Sonderlackier. einfarbig 5 420
_ | Schutzart IP 54 2|87 __| Sonderlackier. zweifarb. 2| £48550

Bild 3 Ein System zur Projektierung von Blindstrom-Kompensatoren (3)

katalog einen entscheidenden Vorteil: Er
kann selber eine Anlage konfigurieren oder
projektieren, gegebenenfalls ~Alternativen
evaluieren und schliesslich eine prizise Be-
stellung aufgeben. Fiir den Anbieter ist diese
Art des Vertriebs extrem rationell. Es darf
ausserdem damit gerechnet werden, dass der
Marktanteil ausgeweitet wird, da man dem
Zwischenhandel auf diese Art einen kom-
fortablen und bequemen Pre-Sales-Service
bietet.

Fiir die schnelle und kostengiinstige Ent-
wicklung von Systemen mit derartigen Be-
nutzeroberflichen wurde von uns mittels
Turbo Pascal 6.0 unter Ausnutzung der ob-
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jektorientierten Eigenschaften dieser Sprach-
version ein eigenes, hausinternes objektori-
entiertes Tool® geschaffen, bei dem Erkennt-
nisse und Erfahrungen aus langjdhriger Ent-
wicklung wissensbasierter Systeme einge-
flossen sind. Es erlaubt die Realisierung von
Systemen, die unter MS-Windows oder MS-
DOS*, gegebenenfalls auch bei sehr knappen
Hardware-Ressourcen, —ablauffihig  sind.
Letzteres ist fiir einen Aussendienst, bei dem
oft eine grosse Anzahl von Mitarbeitern mit

3 Das Tool erzeugt Turbo Pascal-Quellcode, der kompi-
liert wird.

4 Selbstverstindlich auch dann mit mausunterstiitzter
grafischer Benutzeroberfliche!

Computer-Aided Sales

Notebooks auszustatten ist, aus Kostengriin-
den ein wichtiger Faktor.

Die bisherigen Erfahrungen haben ge-
zeigt, dass Systeme dieser Art nicht nur als
Rationalisierungsinstrumente gute Dienste
leisten, sondern vor allem zu strategischen
Vorteilen im Wettbewerb fiihren. Der soft-
ware- und hardwaretechnologische Fort-
schritt kann solche Systeme bereits fiir mitt-
lere und kleine Unternehmen erschwinglich
machen.

Ein intelligentes Kalkulations-
programm fiir einen Automaten-
hersteller

Billetautomaten, aus Hardware und Soft-
ware bestehende Produkte, werden heute
meist gemiss den Kundenanforderungen
konfiguriert. Die Kalkulation einer Offerte
erfolgt dann auf Basis einer solchen Konfigu-
ration. Dabei sind bis zu mehreren hundert
technische und kaufménnische Daten in die
Kalkulation einzubeziehen. Ahnlich wie im
vorangegangenen Beispiel sind bei der Kon-
figuration eine Fiille von Randbedingungen
(Vertrdglichkeiten, Einschréinkungen, Lin-
derspezifikationen, kundenspezifische Auf-
lagen usw.) einzuhalten, wobei auf die beson-
ders schwierige Situation, dass hier Hard-
und Software konfiguriert werden muss,
nicht néher eingegangen wird.

Zur Kalkulation eines Angebotes bendtigt
man einerseits Konfigurationsdaten (z.B.
tiber das Gehiuse der Automaten, die Art der
Geldverarbeitung, die Stromversorgung, die
Anzeigen, den Druck der Billete, das Tarif-
system) und andererseits Kostendaten (Mate-
rialkosten, Eigen- und Fremdfertigungs-
kosten, Frachtkosten, Projektierungskosten,
Verpackungskosten usw.) sowie die Kennt-
nis des mitunter nicht einfachen Kalkula-
tionsschemas, einschliesslich allfdlliger Er-
messensspielriume. Zum Beispiel unterlie-
gen Preisaufschlige fiir fremdbezogene Teile
einer gewissen Bandbreite.

Es liegt daher nahe, die Kalkulation mit
einem Computerprogramm zu unterstiitzen,
in dem die benotigten Grunddaten, Regeln
und Randbedingungen enthalten sind. Ein
solches Programm wurde von uns fiir einen
fiihrenden Automatenhersteller als Prototyp
entwickelt. Die Benutzeroberfliche dieses
Programms wurde nach denselben Grundsit-
zen und mit dem bereits oben beschriebenen
Werkzeug realisiert.

Der Benutzer kann sich bei der Durchfiih-
rung einer Kalkulation vom System leiten
lassen, indem er jeweils nach Bearbeitung
eines Bildschirms die Funktion «Next»
wihlt. Er wird dann vom Hauptbildschirm
tiber die technischen und kundenspezifischen
Daten bis zu den Kalkulationsbildschirmen
vom System gefiihrt. Er hat aber auch die
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Bild 4 Pact: Nutzung der Portfoliotechnik zur Vertriebssteuerung

Wahl, den Ablauf der Kalkulation nach sei-
nem Willen zu steuern, wenn er zum Beispiel
nur eine Teilkalkulation vornehmen will oder
bestimmte Daten noch nicht zur Verfiigung
hat. Der Prototyp kennt ausserdem zwei
Modi: Grob- und Feinkalkulation. Letztere
ist zwar von grosserer Prizision und damit
hinsichtlich allfilliger Preisrisiken sicherer,
erfordert aber auch wesentlich mehr kunden-
spezifische Daten. Das Kalkulationspro-
gramm — Conpact genannt — unterstiitzt seine
Benutzer unter anderem in folgender Weise:

— Es beschleunigt den Kalkulationsvorgang
durch Automatisierung der reinen Re-
chenvorginge und durch Fiihrung des
Benutzers durch den komplexen Konfigu-
rierungsprozess.

— Es stellt sicher, dass alle fiir die Preisfin-
dung relevanten Daten erfasst und
berticksichtigt werden und hilft so auch,
alle notwendigen Informationen zu eruie-
ren.

— Es erlaubt Was-wiire-wenn-Analysen.

— Es stellt die Korrektheit einer Kalkulation
sicher.

Managementunterstiitzung
und Integration

Die beschriebenen Systeme sind Beispiele
dafiir, wie der einzelne Vertriebsmitarbeiter
im Aussen- und Innendienst nicht nur in ad-
ministrativer Hinsicht, sondern in seinen
Kernaktivititen unterstiitzt werden kann, und
wie sogar neue Formen des Vertriebs entwik-
kelt werden konnen. Intelligente CAS-Syste-
me konnen aber noch mehr leisten. So kann
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man die vom Vertriebsmitarbeiter erhobenen
und im System gespeicherten Daten verdich-
ten und fiir Management-Entscheidungen
nutzen. Das bereits erwihnte, fiir einen Pro-
duzenten von Stromversorgungen entwickel-
te System Pact [1; 3; 4] ist zum Beispiel in der
Lage, erfasste Kundendaten mittels eines
mehrstufigen Prozesses so zu verdichten,
dass das entsprechende Projekt (Anfrage,
Angebot oder Auftrag) als Punkt in einem
Profit-Wachstums-Portfolio dargestellt wird
(Bild 4). Die Werte fiir Profit und Wachstum
stellen ein gewichtetes Mittel der Werte von
jeweils 7 Einflussfaktoren (links im Bild 4)
dar, deren Werte aus Kundendaten ermittelt
werden. Rechts in Bild 4 sieht man die zuge-
horigen Projektnummern, so dass man durch
Anklicken eines Punktes im Portfolio sofort
das zugehorige Projekt erhdlt und sich die
Einzeldaten anzeigen lassen kann. Diese Sy-
stemfunktionalitit erlaubt dem Management,

— die — meist knappen — Vertriebsressourcen
gezielt einzusetzen (z.B. um Anfragen mit
hohen Profit- und Wachstumswerten in
Auftriige zu verwandeln,

— ein Auftrags-, Angebots- und Anfrage-
Portfolio zu evaluieren und gezielt zu
verdndern, indem zum Beispiel bewusste
und besser begriindete Entscheide tiber die
Beantwortung einer Anfrage, die Annah-
me eines Auftrags oder sogar die
Verinderung der Produkt- und Leistungs-
palette (Sortimentsbereinigung) getroffen
werden oder um

— mittels Was-wire-wenn-Analysen  mit
Kundendaten herauszufinden, tiber wel-
che Aspekte eines Projektes gezielt und
qualifiziert mit dem Kunden gesprochen

werden muss, um bessere Profit- und
Wachstumswerte zu erreichen.

Pact dient also sowohl der gezielten Ak-
quisition von Auftriigen als auch der Ent-
scheidungsunterstiitzung auf Geschiftslei-
tungsebene, und zwar auf Basis selbst erho-
bener, origindrer Marktdaten. Am Beispiel
von Pact wurde ferner gezeigt, dass intelli-
gente CAS-Systeme im Sinne der Ausdeh-
nung des CIM-Konzeptes und einer Philoso-
phie der Integration wertvolle Daten fiir die
anderen Funktionsbereiche einer Unterneh-
mung liefern konnen. Bild 5 zeigt beispiels-
weise die zu einem Portfolio gehdrigen Um-
satzkurven, die, mit der entsprechenden Ska-
la versehen, auch als Auslastungskurven in-
terpretiert werden konnen. Auch dieser Bild-
schirm kann wie der Portfolio-Bildschirm fiir
Analysen, Simulationen usw. verwendet
werden. Die Kommunikation zwischen Ver-
trieb, Management und den anderen Funk-
tionsbereichen gewinnt durch ein solches
CAS-System bedeutend an Qualitit.

Die im Laufe der Zeit im System ange-
sammelten Kunden- und Losungsdaten stel-
len aber auch eine Know-how-Datenbank [2]
dar, die dem Benutzer die Moglichkeit gibt,
Anfragen, Angebote und realisierte Projekte
zu vergleichen und Zusammenhinge aufzu-
zeigen. Sie kann aber auch mittels der Tech-
nologie des Case-based Reasoning (CBR)
[5; 6] genutzt werden. CBR erlaubt zum Bei-
spiel die Suche nach #hnlichen FillenS in
einer Falldatenbank oder die Losung eines
Problems durch Synthese von in der Fallda-
tenbank gespeicherten Teillosungen. In de-
zentral gefiihrten Firmen konnen Losungen,
die eine Unternehmenseinheit entwickelt und
verkauft hat, auf diese Weise auch an andere
Einheiten kommuniziert werden, was heute
oft ein Problem ist.

Bekannte CAS-Applikationen

Die vorhergehenden Abschnitte haben die
technischen Moglichkeiten, den Nutzen und
das Integrationspotential des Computer-
Aided Sellings aufgezeigt. Dass dies von im-
mer mehr Firmen der hier angesprochenen
Branchen erkannt wird, zeigen die im folgen-
den zitierten Beispiele.

— Extel ist ein wissensbasiertes System, das
die Deutsche Bundespost bundesweit in etwa
300 Installationen fiir den Verkauf und die
Konfiguration von Telefonanlagen sowie die
Information iiber diverse Gebiihren und die
Funktionen von etwa 200 verschiedenen Te-
lefonapparaten einsetzt. Die Aktualisierung
von Extel erfolgt via Teletex, was eine zen-
trale Systempflege erlaubt [7].

5 Ein Fall in diesem Kontext ist zum Beispiel eine
Kundenanfrage mit zugehdriger Losung.
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Bild 5 Pact: Umsatzentwicklung eines Projektportfolios

— Konfix ist ein System, das den Vertrieb der
Firma Telenorma bei der unter Umstinden
sehr komplexen und aufwendigen kunden-
spezifischen Konfigurierung von ISDN-
Kommunikationssystemen des Typs Integral
333 unterstiitzt [7].

— Apfel-Expert ist ein wissensbasiertes Sy-
stem fiir die Neu- und Folgeprojektierung
von Hicom-Kommunikationssystemen von
Siemens. Es wird seit einigen Jahren ausser
bei Siemens (Werk Witten) auch bei Landes-
gesellschaften der IBM verwendet [7].

— Ocex ist ein wissensbasiertes System von
Hewlett-Packard, das Auftrige fiir medizin-
elektronische Produkte auf Vollstindigkeit
und Korrektheit von Konfigurationen tiber-
priift. Ocex ist seit 1988 in Deutschland und
den USA im Einsatz und hat zu enormen
Einsparungen bei der Auftragsbearbeitung
gefiihrt. Vorgingige Erfahrungen hatten ge-
zeigt, dass das Problem der Auftragsiiberprii-
fung nicht effizient mit konventioneller Soft-
ware gelost werden konnte [8].

— Bei Siemens wurde fiir den Vertrieb Nach-
richtentechnik ein wissensbasiertes System
fiir die Konfiguration von Brandmeldeanla-
gen entwickelt. Das System versetzt Assi-
stenzkriifte in die Lage, die Projektierung sol-
cher Anlagen selbstindig durchzufiihren.
Das System ist Teil einer umfassenden Orga-
nisationslosung fiir das Anlagengeschift der
Nachrichtentechnik [9].

Ausblick

Wie in diesem Beitrag gezeigt wurde, ist
Computer-Aided Sales keine blosse Zu-
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kunftsmusik, sondern in einigen Unterneh-
mungen der Branchen Elektrotechnik, Elek-
tronik und Telekommunikation gingige Pra-
xis. Die Beispiele zeigen, dass CAS-Systeme
individuelle, anwenderspezifische Systeme
‘sind. Packages im Sinne fertiger CAS-Syste-
me kann es daher nicht geben, wohl aber
Software-Tools, die eine kostengiinstige und
schnelle Realisierung von CAS-Systemen,
zugeschnitten auf das jeweilige Unterneh-
men, moglich machen. Der heutige Stand der
Technik in der Informatik (leistungsfihige,
preiswerte und mobile Rechner, grafische
Benutzeroberflichen, produktivititssteigern-
de Programmiermethoden und -werkzeuge)
erlaubt, CAS-Systeme zu Kosten zu realisie-
ren, die auch fiir mittelstdandische Firmen at-
traktiv sind. Festzustellen ist in diesem Zu-
sammenhang noch, dass die meisten heute
eingesetzten CAS-Systeme unter Beizug
spezialisierter Softwarehduser, von denen es
aber nur wenige gibt, entwickelt wurden.
CAS-Systeme werden sich {iberall dort als
vorteilhaft und vielleicht auch als notwendig
erweisen, wo Losungen fiir Kunden projek-
tiert werden miissen, Produkte sehr komplex,
die Produktpalette sehr gross oder Unterneh-
men stark dezentral gefiihrt werden, da sich
sowohl Wettbewerbsvorteile als auch Ratio-
nalisierungseffekte erzielen lassen. Ihre Ent-
wicklung und ein erfolgreicher Einsatz erfor-
dern die aktive Unterstiitzung des Manage-
ments, die Bereitschaft der Beteiligten, am
gleichen Strang zu ziehen und von Macht-
positionen, die auf Wissens- und Informa-
tionsvorspriingen beruhen, Abschied zu neh-
men, das heisst Know-how (firmenintern) of-
fenzulegen.

Computer-Aided Sales

Literaturverzeichnis

[1] Hans Stienen, Thomas Baumgartner, Ernst
Lebsanft: Pact - Project Acquisition Tool, Technische
Rundschau Heft 27, 1992, S. 36-39.

[2] G. Steppan, P. Mertens: Computer-Aided Sell-
ing - Neuere Entwicklungen bei der DV-Unterstit-
zung des industriellen Vertriebs, Informatik-Spektrum
(1990)13, S. 137-150.

[3] Ernst Lebsanft: Computer-Aided Sales, in: Mi-
chael Curth, Ernst Lebsanft (Hrsg.): Wirtschaftsinfor-
matik in Forschung und Praxis, Carl Hanser Verlag,
Miinchen, 1992.

[4] Hans Stienen, Ernst Lebsanft: Pact - ein Hilfs-
mittel far die Akquisition, IAO-Forum Expertensy-
steme in Produktion und Engineering, Stuttgart,
25. Marz 1992, veréffentlicht in: H.J. Bullinger (Hrsg.):
IAO-Forum Expertensysteme in Produktion und En-
gineering, Band T 27 in der Reihe IPA - IAO - FhG
Forschung und Praxis, Springer Verlag, Berlin 1992.

5] Ernst Lebsanft, André Prim und Francois Braun:
Aus alten Fehlern lernen - Case-Based Reasoning, Bul-
letin SEV/VSE 83(1992)17, S. 17-22.

[6] Ernst Lebsanft: Neue Software-Technologien
fur die technische Diagnostik, in: Michael Curth, Ernst
Lebsanft (Hrsg.): Wirtschaftsinformatik in Forschung
und Praxis, Carl Hanser Verlag, Minchen, 1992,

[7] Hans-Jirgen Stenger: Wissensbasierte Systeme
in der Telekommunikation, ist 4/92, S. 44-52.

[8] Feodora Herrmann: Ocex - Ein Expertensystem
zur Uberprifung von Auftrégen, in: Rainer Mantz,
Manfred Scheer (Hrsg.): Expertensysteme in Industrie
und Wissenschaft - GMD-Forum 1989 -, GMD-Studien
Nr. 160, St. Augustin, 1989.

[9] Norbert Gastreich, Ulrich Miiller, Heinz-Gun-
ther Steffen: Expertensystem zur Konfiguration von
Brandmeldeanlagen, in: Rainer Mantz, Manfred
Scheer (Hrsg.): Expertensysteme in Industrie und Wis-
senschaft - GMD-Forum 1988 -, GMD-Studien Nr. 150,
St. Augustin, 1988.

Efficience accrue
au frontde la
vente

Le progres informatique a considéra-
blement modifi¢ les modes de travail
dans de nombreux domaines. La vente
en est un, ou les agents commerciaux et
le management disposent de solutions
leur apportant une aide intelligente, et
non plus seulement un support a carac-
tere administratif. En partant des pro-
blémes typiques qui se posent aux for-
ces de vente, et au moyen d’exem-
ples pratiques issus de I’électronique,
I"électrotechnique et des télécommuni-
cations, cet article définit ce qu’est le
«Computer-Aided Sales», et en présente
les apports potentiels. Ces exemples
montrent la spécificité et le caractere
individuel de ces systemes. L’infor-
matique actuelle et les ordinateurs puis-
sants, mobiles et abordables, les inter-
faces-utilisateurs graphiques, les outils
et méthodes de programmation tou-
jours plus productifs, permettent de
réaliser des systemes CAS les rendant
attractifs aussi aux compagnies de taille
moyenne.
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