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Keine einheitliche Sicht auf Aktivitaten, geringe Integration zwischen AuBen- und
Innendienst sorgten bei der Hager Group fir Unmut. Das Unternehmen fiihrte deshalb
vertriebsrelevante Informationen mit SAP CRM zentral zusammen.

"Mit SAP CRM schaffen wir einheitliche
Datenbasis in der Vertriebsorganisation
und verknipfen den Innen- und den
AufBRendienst sehr eng", sagt Werner Mang,
Entwicklung und Support CRM-System bei
der Hager Group.
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In vielen Bauvorhaben setzen Verantwortliche auf montagefreundliche Qualitatsprodukte der Hager
Group! aus dem saarldndischen Blieskastel. Das Unternehmen entwickelt, produziert und vertreibt
elektrotechnische Komponenten, Systeme, Losungen und Dienstleistungen fur alle Arten von Gebauden
und far industrielle Anlagen. Es zahlt hier zu den Marktfihrern in Europa.

Transparenz in Handelsstruktur bringen

Hager will seine Marktposition im Rahmen einer langfristigen Unternehmensstrategie kunftig weiter
starken und ausbauen. Wesentliche Voraussetzungen dafir sind eine klare Sicht auf Vertriebs- und
Kundenaktivitdten und effiziente Vertriebsprozesse? mit einem reibungslosen Informationsfluss
zwischen den AulBen- und den Innendienstmitarbeitern in der Vertriebsorganisation.

Ebenso wichtig ist die transparente Abbildung der komplexen, mehrstufigen Handelsstruktur. Hager
verkauft Energieverteilungs- und Leitungsfuhrungssysteme sowie Schalterprogramme nicht
unmittelbar an die Elektrofachhandwerker, sondern an den GroBhandel. Dieser vertreibt die Produkte
an die Handwerksbetriebe, die sie in den Gebauden installieren und den direkten Draht zu Planern,
Architekten und Bauherren haben.



"Vertriebsinformationen, etwa zu Produkten, die sich besonders gut verkaufen, oder dartber, welche
Anforderungen die Kunden an unsere Systeme stellen, erhalten wir nur in persénlichen Gesprachen vor
Ort mit den Elektroinstallateuren. Sie sind unsere wichtigste Informationsquelle", erklart Werner Mang,
Entwicklung und Support CRM3-System bei der Hager Group.

In Bauprojekten kommen haufig
elektrotechnische Komponenten, Systeme,
Lésungen von Hager, wie etwa Lasttrenner,
zum Einsatz
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Hager betreut Elektrofachhandler sehr intensiv Uber ein engmaschiges Netz von
AuBBendienstmitarbeitern. Sie bringen nicht nur das rund 40.000 Produkte umfassende Sortiment in die
Betriebe, sondern geben auch Tipps und Ratschlage bei Installationsprojekten. Bis vor kurzem gab es in
der Vertriebsorganisation, die die veraltete Mobile-Sales-Lésung SAP CRM* 4.0 einsetzte, keine
einheitliche Sicht auf die Aktivitaten mit den Installateuren. Auch die Integration zwischen dem AulRen-
und dem Innendienst war gering.

Vertriebsdaten auf CRM-Plattform gebiindelt

Das hat sich nun geandert: Hager arbeitet in den Vertriebsgesellschaften in Deutschland und
Frankreich seit kurzem mit der webbasierten Anwendung SAP Customer Relationship Management
(SAP CRM?) in der aktuellen Version 7.0. Mit der Implementierung war die Orbis AG® aus Saarbriicken
beauftragt. Das Business-Consulting-Unternehmen entwickelte auf Basis der CRM-Losung speziell fur
Hager zusatzliche Prozesse fur die Kundenentwicklung und das Besuchsmanagement und erweiterte
sie um einen kundeneigenen Besuchsbericht.

Auf der CRM-Arbeitsplattform bulndelt Hager nun alle Kundendaten und vertriebsrelevanten
Informationen zentral in einer Datenbank, wo sie einheitlich verwaltet werden. Dazu zahlen neben den
Kundenbesuchen wund Bauprojekten unter anderem auch Einladungen und Anmeldungen zu
Werksbesuchen sowie Schulungen, die Installateure absolviert haben.

Aktuell sind rund 100.000 Datensatze zu Elektrofachbetrieben, Planern und Architekten im CRM-System
hinterlegt.

360-Grad-Blick auf Kunden geschaffen

Damit schafft der Hersteller von Energieverteilungssystemen eine 360-Grad-Sicht auf seine
kundenbezogenen Aktivitdten und verknlpft zugleich die Prozesse zwischen dem Auflien- und dem
Innendienst sehr eng miteinander. Da vertriebsrelevante Informationen nun in einem einzigen System
zusammenlaufen, sind auch validere und aussagekraftigere Analysen der Vertriebsdaten’ méglich.
Management und Vertriebsleitung kdnnen somit strategische Vertriebsplanungen exakter durchflhren
und die Verkaufsprozesse gezielter verbessern.



"Vor allem die Auswertung der Besuchsberichte liefert wichtige Aufschlisse dariber, wie unsere
Produkte im Markt aufgenommen werden. Diese Erkenntnisse flieBen wiederum in die Entwicklung
neuer Systeme ein", verdeutlicht Werner Mang. Die Analyse der CRM-Daten fuhren die rund 750
Endanwender im VertriebsaulBen- und -innendienst und ihre Vorgesetzten je nach Berechtigung mit der
Reporting-Lésung SAP NetWeaver Business Warehouse (SAP NetWeaver BW 8) durch. Sie ist direkt in
die Bedienoberflache von SAP CRM eingebunden.

CRM-Daten per Mausklick abrufen

Und auch die operativen Vertriebsprozesse hat Hager mithilfe von SAP CRM effizienter gestaltet - und
kann so Elektroinstallationsbetriebe noch besser betreuen. Mit wenigen Mausklicks erhalten
Vertriebsmitarbeiter Zugriff auf aktuelle Vertriebsinformationen. Das schafft eine klare Sicht auf
laufende MalBnahmen, Kundenanfragen, Bestellungen von Marketingprodukten wie Katalogen und
Broschlren, sowie auf Bauprojekte und die Kontakte der Elektroinstallateure zum Vertrieb und zur
technischen Beratung.

Nicht zuletzt geht der AulRendienst heute optimal vorbereitet in jeden Vor-Ort-Termin und greift dort
genau die Fragen oder Probleme auf, die den Elektroinstallateuren "auf den Nageln brennen". Er sieht
anhand der Bl-Analysen namlich auf einen Blick, welche Betriebe in einem bestimmten Zeitraum
besucht wurden, zu welchem Kundentyp sie zadhlen und welche im Besuchsbericht® hinterlegten
Themen dort wie oft besprochen wurden.

Auch unterwegs die Termine im Griff

Diese Auswertungen sind auch bei der Terminplanung sehr hilfreich. Dabei Ubernimmt SAP CRM fest
eingeplante Termine umgehend als Aktivitat in den personlichen Kalender des Vertriebsmitarbeiters
und zeigt sie dort an. Dieser kann seine Termine, Kontakte und Aufgaben jetzt auch auf dem
Blackberry!? von unterwegs bequem aufrufen, offline bearbeiten und aktualisieren.

Auch die Integration mit dem zentralen SAP-ERP-System ist flir Hager von Vorteil. In der CRM-L6sung
hinterlegte Kundenadressen werden in das ERP-Backend Ubertragen und von dort Debitoren-Daten in
das CRM eingespielt. Kiinftig sollen CRM- und ERP!1-Prozesse noch starker miteinander verzahnt und
die CRM-Plattform auch flur die Abbildung der Ablaufe in der Serviceorganisation genutzt werden.
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