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Technik zum Wohlfihlen

Einfiihrung ITML > CRM bei STIEBEL ELTRON

STIEBEL-ELTRON-Gruppe fiihrt ITML > CRM ein
360-Grad-Sicht auf Bauobjekte erhoht Vertriebschancen

Die STIEBEL-ELTRON-Gruppe schafft mit ITML > C(RM eine Rundum-

Sicht auf das komplexe Beziehungsgeflecht von Bauobjekten und bringt

dadurch mehr Transparenz und Effizienz in die Vertriebsprozesse im Bau-

geschaft. Auswertungen zu Aktivitaten, der Auftragspipeline oder Um-
sitzen mit Objekten liefern dem Unternehmen wichtige Informationen,
um Geschaftschancen schnell zu identifizieren und wahrzunehmen.

Seit ihrer Griindung im Jahr 1924 entwickelt, produziert und vertreibt die
STIEBEL-ELTRON-Gruppe Qualitatsprodukte fiir die Haus- und System-
technik. Heute umfasst das Leistungsspektrum technische Lésungen, Pro-
dukte und Dienstleistungen in den Bereichen Erneuerbare Energien, Warm-
wasser sowie Klima und Raumheizung. Zum Einsatz kommen innovative Elek-
tro-, Warmwasser- und Heizgerate sowie Hightech-Produkte zur Nutzung

erneuerbarer Energien im Wohnungs-, Industrie- und Gewerbebau.
Vertrieb braucht Durchblick bei Bauobjekten

,Bei Bauprojekten, egal ob Neubau oder Modernisierung, fallen Entschei-
dungen fur die Heizungs- und Liftungssysteme, wie etwa Wérmepumpen
oder Klimaanlagen, bereits in einem frithen Planungsstadium”, erklart Norbert
Weber, Leiter Kundendienst und Ersatzteilwesen bei STIEBEL ELTRON. , Fur
unseren Vertriebserfolg ist es deshalb wichtig, relevante Bauobijekte frihzeitig
zu identifizieren und unsere Produkte in den Ausschreibungen zu platzieren.”
Die erforderlichen Informationen bekommen die Vertriebsmitarbeiter bei
STIEBEL ELTRON entweder von Bautragern und von mit der Objektleitung

betrauten Architekten und Planern oder tiber Bauinformationsdienste.

Die Bautrager sowie Architekturbtros entscheiden auch dartber, ob zum
Beispiel ein Haustechnik-System von STIEBEL ELTRON eingebaut wird.
Mit dem Einbau der Systeme beauftragen sie Heizungs- und Sanitarbetriebe

oder Elektroinstallateure. Diese richten ihre Angebotsanfragen dann direkt an

TML

CRM erfrischend einfach!

den Vertriebsinnendienst bei STIEBEL ELTRON, der dann fiir das jeweilige
Bauobijekt ein entsprechendes Angebot erstellt. Ausgeliefert werden die Pro-

dukte tber ein breites Netz autorisierter Fachhéndler.
ITML > CRM bildet Prozesse integriert ab...

,Um unsere Vertriebsaktivitaten effizient zu steuern, miissen wir das komplexe
Beziehungsgeflecht eines Bauobjektes, alle daran beteiligten Unternehmen
und die jeweiligen internen und externen Ansprechpartner transparent abbil-
den konnen', betont Norbert Weber. Bislang setzte der Haustechnik-Herstel-
ler daftir eine CRM-Anwendung mit Offline-Datenbank ein. Diese war aber
wenig effektiv, sodass die Verantwortlichen bei STIEBEL ELTRON

beschlossen, diese zu ersetzen.

Die Wahl fiel auf die webbasierte Losung ITML > CRM des Pforzheimer SAP-
Systemhauses [TML GmbH. ,Die Software von [TML erftllte unsere Anfor-
derungen am besten, denn sie bildet alle wichtigen Prozesse im Bauobjekt-
wesen integriert ab’, begriindet Robert Briibach, IT-Leiter bei STIEBEL EL-
TRON, die Entscheidung und fiigt hinzu: ,Uberzeugt hat uns auch das tiefge-

hende Prozesswissen der [TML-Berater”
... und verwaltet 1,4 Millionen Vertriebsbelege

AuBerdem ist die SAP-basierte CRM-Lssung vollstandig mit dem zentralen
SAP-ERP-System, tiber das STIEBEL ELTRON seine betriebswirtschaftlichen
Prozesse abbildet, integrierbar und arbeitet ausschlieBlich mit den dort hinter-
legten Daten. Von Vorteil ist auch, dass die Anwendung beliebig skalierbar
und sehr leistungsfahig ist. , Auf diese Weise kénnen wir die rund 1,4 Millionen
Vertriebsbelege und 1,5 Millionen Vertriebsaktivitaten aus dem Bauobjektwe-

sen problemlos verwalten', erlautert Robert Britbach.
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360-Grad-Blick auf alle Beziehungen

Seit dem Produktivstart im Januar 2010 profitieren Endanwender wie auch
das Management von den Vorzigen der neuen CRM-Lésung. Alle Informati-
onen und Aktivitaten von der Identifizierung und Qualifizierung tiber die An-
gebotsanfrage und -erstellung bis zum Geschaftsabschluss, werden nun
zentral erfasst, verwaltet sowie verteilt.

Nach der Auftragsvergabe erfolgt die weitere Auftragsabwicklung in der zen-
tralen ERP-Software. So schafft STIEBEL ELTRON eine 360-Grad-Sicht auf
alle Vertriebsaktivitdten und ihr Beziehungsgeflecht. , Dadurch wiederum ge-
stalten wir Vertriebsprozesse effizienter und kénnen neue Geschéftschancen
schneller erkennen und wahrnehmen'’, erklart Thomas Emde, Leiter Ver-
triebsinnendienst bei STIEBEL ELTRON. , Dartiber hinaus kann der Vertrieb
heute ein System nutzen, das ein vernetztes Arbeiten tiber mehrere Unter-
nehmensbereiche hinweg zum Kunden hin erlaubt. Dazu gehéren etwa die
Abstimmung zielgerichteter VerkaufsmaBnahmen mit der Marketingabteilung

oder Riickkoppelungen mit dem Kundendienst."
Kundenbesuche offline planen

Auf Grundlage der neuen CRM-Software konnte STIEBEL ELTRON auch
ein durchgangiges Besuchsberichtswesen mit einem intelligenten Offline-
Szenario fur AuBendienstmitarbeiter realisieren - letzteres sogar ohne zusatz-
liche Datenbank. Zeitaufwéndige manuelle Prozesse und Abstimmungen
sowie die Datentibertragung von Hand gehéren der Vergangenheit an.

Das erhoht zum einen die Datenqualitat und Prozess-Sicherheit, zum anderen
haben auch Verkaufsmitarbeiter im Innendienst sowie die Vertriebsleitung je-

derzeit eine klare Sicht auf alle CRM-Aktivitaten.

Bereiten AuBendienstmitarbeiter einen Besuchstermin vor, etwa fiir eine An-
gebotsbesprechung mit einem Architekten, legen sie diesen als Aktivitat im
CRM-System an. Die Besuchsplanung erfolgt dabei komfortabel und ohne
Medienwechsel im Kalender des CRM-Systems, denn dieser integriert auch
alle Outlook-Termine. Speichern die Vertriebsmitarbeiter ihre Termine dort
ab, werden die Daten automatisch tiber eine Standardschnittstelle an Micro-
soft Exchange tibertragen und direkt in ein von den [TML-Beratern entwi-
ckeltes Formular in Microsoft Outlook repliziert. Dessen Feldinhalte sind iden-

tisch mit denen aus dem CRM-System.

Klare Sicht auf Aktivititen

Aut diese Weise kénnen AuBendienstmitarbeiter Besuchsaktivitaten auch von
unterwegs offline mit den auf ihren Notebooks installierten Outlook-Clients
bearbeiten und um zusétzliche Informationen ergénzen. Zugleich erméglicht
die Offline-Lésung die Neuanlage von Kundenaktivitaten. Ebenso ist es még-
lich, tiber einen eigenen Button im Outlook-Client neue Objekte als Ver-

kaufschancen anzulegen.
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Sobald ein AuBendienstmitarbeiter mit seinem Notebook wieder online

ist und sich am CRM-System angemeldet hat, werden die offline erfassten

Daten automatisch dorthin tibermittelt und die Inhalte zwischen diesem

und dem Outlook-Client synchronisiert.

Bauobjekte per Mausklick analysieren

Mit ITML > CRM kann der Haustechnik-Hersteller auch Marketing-

Kampagnen systematisch planen und steuern und so die Beziehungen

zu Kunden gezielt intensivieren und ausbauen. ,Dabei ist die neue

CRM-Software sehr tibersichtlich und einfach zu bedienen, weshalb

Endanwender diese auch gerne und haufig nutzen', berichtet Silke Ge-

ricke, Projektleiterin bei STIEBEL ELTRON und verantwortlich fur die

Einfihrung von [TML > CRM.,

Das wiederum erweitert die Datenbasis im Vertrieb und steigert in Ver-

bindung mit der hohen Datenqualitat die Aussagekraft geschéaftlicher

Auswertungen, etwa zu Aktivitdten, Geschaftschancen, der Auf-

tragspipeline oder zu Umsétzen mit Bauobjekten. ,Die detaillierten Ana-

lyseergebnisse ermdglichen wiederum eine wirksame Erfolgskontrolle

tiber gewonnene oder auch verlorene Bauobjekte und bilden die

Grundlage fur eine noch effizientere Vertriebssteuerung”, verdeutlicht

Norbert Weber.

Technisch gesehen hat STIEBEL ELTRON dazu die vorhandene Repor-
ting-Losung SAP NetWeaver BW in ITML > CRM eingebunden. Ver-

triebsleitung und Management kénnen mit dem Web-Client der Repor-

ting-Losung als Berichtswerkzeug ihre Abfragen komfortabel per Maus-

klick direkt in der CRM-Losung durchfihren und erhalten die Ergeb-

nisse grafisch tbersichtlich aufbereitet.

Anwendungslandschaft vereinheitlicht

Nicht zuletzt hat STIEBEL ELTRON mit der in SAP ERP integrierten
CRM-Losung die Anwendungslandschaft vereinheitlicht und vereinfacht.

Das fiihrt im Ergebnis zu geringeren IT-Betriebskosten, denn durch den

Wegfall der bislang getrennten Datenhaltung war keine Anschaffung

und Konfiguration zusétzlicher Hardware erforderlich. Zur Verwaltung

der auftragsrelevanten Dokumente nutzt das Unternehmen den SAP

Knowledge Provider (KPro) als integrierte Infrastrukturlésung.

Wenn Sie Interesse an dem gesamten Atikel haben,

sprechen Sie uns bitte an.
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