Einkompliziertes Netzwerk

Vermarktung individueller
Produktlosungen

Moderne SchweilStechnik: Schon eine Produktionslinie
der Blefa GmbH & Co. KG erstellt mehr als 3.000 Mehr-
wegféasser, sogenannte Kegs, pro Tag.
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Besondere vertriebliche Anforderungen machen eine projektorientierte Customer
Relationship Management (CRM)-Einfiihrung notwendig. Durch das Zusammenspiel
von IT und Vertrieb kann eine moderne Kundenbeziehungsmanagement-Losung

schnell zur Erfolgsstory werden.

weit fuhrender Hersteller von hochwertigen Edelstahl-

behéltern, sogenannten Kegs, fir die Brauindustrie und
andere Getrankebereiche. Das Unternehmen bedient rund ein
Drittel des globalen Markts. Noch Mitte 2005 sahen sich die
Verantwortlichen bei Blefa zwei grundlegenden Herausforde-
rungen gegenuber. Aufwandige Prozesse im operativen Vertrieb
belasteten die Produktivitat der Mitarbeiter und die im Vertrieb
bendtigten Daten und Informationen schlummerten in unter-
schiedlichen Systemen: Enterprise Resource Planning (ERP),
Groupware und Office-Applikationen. Hier gab es erhebliche
Potenziale zur Verbesserung der Kundenbetreuung.

D ie Blefa, ein Unternehmen der Franke-Gruppe, ist welt-

Kein standardisiertes
Angebotswesen
Die Vermarktung der verschiedenen Produktldsungen und

Dienstleistungen ist bei Blefaein kompliziertes Netzwerk. Sowohl
im Vertriebsteam as auch auf Kundenseite sind zahlreiche An-
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sprechpartner beteiligt, auch Handelsvertretungen sind Teil der
Vertriebsorganisation. Das Aufkommen an Korrespondenzen,
Spezifikationen und Dokumenten bis zu einem erfolgreichen Ver-
tragsabschluss ist aso enorm. Hinzu kommt, dass Angebote nicht
standardisiert - also mithilfe einfacher Preislisten - erstellt wer-
den konnen. Sie basieren vielmehr auf kunden- und lénderindi-
viduellen Kalkulationen, beziehen sich auf den tagesaktuellen
Stahlpreis und unterliegen Freigabe- und Uberwachungsmecha-
nismen, die der Qualitatssicherung im Angebotswesen dienen.

Mobiler Zugriff auf Kundendaten

Trotz der scheinbar wenig standardisierbaren Abléufe entschloss
sich der Keg-Hersteller, ein Customer Relationship Management
(CRM)-System einzufuhren. Ziel war die Schaffung einer umfas-
senden Informationsbasis fir die Anfragen- und Angebotsbear-
beitung, eine hohe Qualitét in der Kundebetreuung, zum Beispiel
der Top-Kunden, und eine bessere Steuerung und Analyse der
Kundenbeziehungen. Henner Ohrndorf, Information Services



Enge Zusammenarbeit

Projekt- und Vertriebsleiter Alexander Brand
fihrt den Erfolg der Einfihrung auch auf eine
gelungene Kommunikation zwischen Vertrieb,
IT und dem Anbieter zuriick. ,Es war sehr wich-
tig, dass der Vertrieb seine Vorstellungen eng ' )
mit der IT abgesprochen hat. In einfilhrenden 1 i‘
Workshops saRen alle Parteien zusammen und A :
haben einen exakten Fahrplan festgelegt." Diese Vorarbeit ermdgliche
heute erhebliche Beschleunigungen im Vertrieh. Das eingefiihrte
System passe sich weitgehend nahtlos an die Gegebenheiten an und
nicht umgekehrt, resiimiert der Vertriebsleiter und wagt folgenden Aus-
blick: ,Ich bin zuversichtlich, dass wir die gemeinsam erreichten Ver-
besserungen auch auf andere Bereiche ausdehnen kdnnen, zum Beispiel
auf den After-sales Service und Marketingaktionen."

Manager bei Blefa, erinnert sich: ,Es war klar, dass eine CRM-
Einfihrung nur sinnvoll sein konnte, wenn sie keine neuen In-
formationsinseln schaffen wirde. Das heift, se musste mit der
Auftragsverwaltung und Lotus Notes kommunizieren kénnen.
Die Integration von Office-Komponenten haben wir dabei
vorausgesetzt." Doch damit nicht genug: Zur Unterstiitzung der
weltweiten Téatigkeiten sollte das System von Beginn an mehr-
sprachig nutzbar sein und auch der mobile Zugriff auf Kunden-
informationen war ein MUSS. ,Es zeigte sich schnell,”, so Ohm-
dorf, , dass kein Standard-System diesen L eistungskatalog eins zu
eins abbilden konnte. Deshalb haben wir uns fir ein System ent-
schieden, das das Kerngeschéft und die wesentlichen Funktio-
nen bereits aufwies."

Integration schafft Aktualitat

Das projektorientierte System des CRM-Spezialisten PiSA sales
bot sich fir den Einsatz bei Blefa nicht nur wegen passender Funk-
tionalitét an. Der Applikation liegt eine Middleware zu Grunde,
die als offene Integrationsplattform dient. Insbesondere im Be-
trieb der Schnittstelle zum ERP-System, bei Blefaist ein System
von baurer im Einsatz, zeigen sich die Vorteile der Technologie.
Die hauseigene Middleware integriert ihr eigenes Meta-Daten-
Management in Form eines zentralen Repositorys. Es beschreibt
vom Datenmodell bis zur Benutzerschnittstelle samtliche An-
wendungskomponenten und nutzt dafir objektorientierte Tech-
niken. Das Repository ist in der angeschlossenen relationalen
Datenbank abgelegt und speichert alle Informationen as Objekte
und nicht in Form hart codierter Programmzeilen oder Resource-
oder HTML-Files. Diese Architektur erleichtert die Einbindung
des CRM-Systems in I T-Landschaften. Es verwaltet bei Blefarund
15.000 Auftrége und einige Hundert neue Angebote. Durch die
Kommunikation mit der ERP-L8sung sind diese Informationen
stets aktuell. Das Groupware-System Lotus Notes ist ebenfalls ein-
gebunden. Eingehende E-Mails kénnen im CRM sowohl beim
Ansprechpartner als auch im entsprechenden Angebotsprojekt
abgelegt werden.
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