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EinfUN UG

,Hidden Champions® sind meist nur Branc

aber sie sind Marktfuhrer in inrem.Segment odera
Marktfihrerschaft. Sie produzieren u Eigen unve
Produkte, die viele Endab;mﬂ'm? fallsals Bé-eand\teiée
ihrer Konsumguter kenn X es Alumin'i‘hrr.ldﬁss ile,

Schliefisysteme im Auto oder Halbleiterspeicher im

thpgh‘éne. _
Und genau das macht Hidden Champions zu einem wichtige (o]
der Fertigungsindustrie, der technologische Entwicklungen vorantreibt
und zahllose Arbeitsplatze sichert. .

So speziell ihre Produkte auch sein mégen, Hidden Champions
mussen angesichts der Globalisierung déﬁMérkté permanent dar
arbeiten, ihren Vorsprung zu bewahren und zu verteidigen: Mit
effizienten und erfolgreichen Vertrieb, der exakt auf die besonderen
Herausforderungen ihrer jeweiligen Branche abgestimmt sein‘muss.
Ralf Sammeck von Koenig & Bauer AG (KBA) bringt es auf deﬁunkt:
»Agilitat und Schnelligkeit entscheidet, wer im Markt erfolgreich ist.”

Wer im Business2Business (B2B) unterwegs ist, muss auch den Vertrieb
entsprechend strukturieren: Einkaufsentscheider in den relevanten

Kernmarkten mussen nicht nur identifiziert und interessiert werden,
sondern auch von Quialitat und Preis Gberzeugt und maoglichst
langfristig gebunden werden. Denn eine positive Kaufentscheidung _
kann far millionenschwere Umsatze stehen. Deshalb nimmt der globale
Vertrieb eine zentrale Position bei vielen Hidden Champions ein.




Kapitel 1

Die zentrale
Herausforderung

Als Hidden Champion, also nur Branchen-
fachleuten bekannter WeltmarktfUhrer,
geharen Sie mit Ihren Qualitatsprodukten

zu den Top-Unternehmen auf Ihrem

Markt, und dieser Markt ist in der Regel ein
Nischenmarkt. Die Anzahl der Wettbewerber
auf Augenhohe ist Uberschaubar, aber neben
der hohen Spezialisierung, kontinuierlichem
Innovationsdruck und dem Kampf um die
besten Talente als Mitarbeiter sind eben diese
Wettbewerber fur die Harte des Marktes
verantwortlich und bilden eine standige
Herausforderung beim Kampf um Marktanteile
und die Marktfuhrerschaft.

Denn auch die Abnehmer Ihrer Produkte
sind in ihrer Anzahl Uberschaubar und
pflegen mit inren Lieferanten oft langfristige
Geschaftsbeziehungen.

Egal, ob Sie nun individuell zugeschnittene
Sondermaschinen fertigen oder als OEM fur

die Automobilindustrie Zulieferteile in grofsen
Stuckzahlen produzieren. Um Marktanteile zu
gewinnen oder auch nur zu behalten, bendtigen
Sie eines noch mehr als fast alle anderen
Unternehmen: Extreme Kundennahe.

Der Wirtschaftsprofessor und Unternehmens-
berater Hermann Simon, der den Begriff des
Hidden Champions gepragt und sein Wesen
intensiv erforscht hat, berichtet, dass 38 Prozent
der Mitarbeiter dieser Unternehmen regelmaf3ig
Kundenkontakte haben, wahrend es bei grofsen
Konzernen lediglich 8 Prozent sind.

Selbst die Geschaftsfuhrer und Topmanager
der Hidden Champions sind meist nah am
Kunden und haufig auch direkt am Vertrieb
beteiligt. Denn oft werden keine Produkte ,von
der Stange” verkauft. Alleine deren notwendige
Anpassung an den individuellen Kundenbedarf =
bedingt, dass neben dem Vertrieb viele andere :
Unternehmensbereiche einen direkten Draht.
zum Kaufer und Anwender haben mussen.

_ - et 8. Kundenorientierung ist
360° - den Kunden immer im Bl|ckﬂz [ fiinden Erfolg der Hidden._
FUr den erfolgreichen Vertrieb Ihrer = ' : Champions chhtréer a|s iy

exzellenten und innovativen Produkte ist

es vor allem wichtig, einen 360-Grad-Blick ettbewerbsorientierung, M
auf den potenziellen Kunden zu haben. =t
Jeder Kaufentscheider muss so individuell
wie moglich angesprochen und auf allen
Kommunikationskanalen ,abgeholt® werden,
die er benutzt, ob auf der Website, auf
LinkedIn und Xing, am Telefon oder im

personlichen Gesprach.

Prof. Hermann Simon,
oHandelsblatt 2014



Grundlage dafur ist eine gepflegte Datenbank,
in der alle fUr den Vertrieb wichtigen
Informationen Uber und fur den Kunden
gesammelt werden - ein professionelles
System fur das Customer Relationship
Management (CRM).

Schnell und flexibel aus der Cloud

Eine moderne CRM-Losung verwaltet aber nicht
nur die Kundendaten, sondern ermoglicht auch
das Management der Kundenbeziehungen.
Wenn sie als Software-as-a-Service (SaaS) in der
Cloud liegt, lasst sie sich schnell einfGhren und
erweitern. Ohne hohe Investitionskosten und
aufwandige Hardwareinstallation.

Sie ist einfach an das Unternehmenswachstum
anpassbar und die Kosten lassen sich besser
planen. Neue Mitarbeiter konnen binnen
Minuten in den Vertriebsprozess eingebunden
werden, so dass Sie die Moglichkeit haben,
flexibel auf saisonale Schwankungen im
Geschéftsbetrieb zu reagieren.

Alle Mitarbeiter mit Kundenkontakt konnen
jederzeit und uberall auf der Welt auf das
CRM-System zugreifen - damit der Vertrieb in
Johannesburg immer weif3, was die Kollegen in
der Zentrale in Saarbrucken planen und ganze
Teams stets auf dem gleichen Wissenstand sind.

Feedback fUr die Produktentwicklung

Auch der Service muss wie alle anderen
Aftersales-Funktionen in ein solches System
integriert sein — denn aus dem Support,
dem AuBendienst und dem Retouren-
Management kommen wichtige Impulse
fUr die Produktentwicklung.

Und auch hier mussen wieder alle denkbaren
Kommunikationskanale abgedeckt werden -
denn der Kunde steht immer im Mittelpunkt.

Global denken, lokal handeln

Wer seine Produkte weltweit verkaufen will,
braucht eine globale Kommmunikation und
Vertriebssteuerung. Entweder werden eigene
Prasenzen in den Ziellandern aufgebaut

- etwa in Form von Tochtergesellschaften
oder Joint Ventures - oder man sucht einen
Vertriebspartner vor Ort.

In beiden Fallen ist aber ein permanenter
Informationsaustausch und eine starke
Steuerung und Kontrolle der Vertriebs-
organisation im Ausland wichtig. Hier helfen
entsprechende Tools und eine CRM-Losung aus
der Cloud, die allen Beteiligten den Zugriff auf
samtliche relevante Informationen ermaoglicht

- in Echtzeit und unabhangig von Zeitzonen,
Sprachen und lokaler Infrastruktur.

€ £ 65% der Vertriebs-
mitarbeiter, die mobiles
CRM nutzen, erreichen
ihre Vertriebsziele,
wahrend nur 22%, die
ein nicht-mobiles CRM
nutzen, ihr persénliches
Ziel erreichen.

Innopl Technologies,
Atlanta




Kundenbeispiel Koenig & Bauer:

Bei der Koenig & Bauer AG (KBA) hat der Begriff ,,Bewertung* eine
besondere Bedeutung. Denn beim zweitgrofiten Druckmaschinen-
hersteller der Welt mussen Projekte in jeder Phase hinsichtlich ihrer
Erfolgsaussichten richtig eingeschatzt werden. Mit mehr als 4.500
Mitarbeitern verfugt die borsennotierte Unternehmensgruppe dafur
Uber ein weit gespanntes, globales Netz von Vertriebsvertretungen,
das entscheidende Informationen beisteuern kann.

Die perfekte Lésung war deshalb ein Tool, das es méglich macht, per
Knopfdruck alle weltweiten Projekte strukturiert darzustellen. So kann
man auf einen Blick sehen, welche Projekte die grofite Wahrscheinlichkeit
zur Umsetzung haben.

KBA suchte nach einer CRM-Anwendung, die den weltweiten
Vertriebsprozess standardisiert und alle Vertretungen sowie die

Zentrale in einem System verbindet — und wurde bei Salesforce fundig.
Kundenwiinsche kénnen auf Anhieb erfullt werden, Angebote werden
mafigeschneidert erstellt. Das Vertriebsteam freut sich Gber eine einfach
zu bedienende Benutzeroberflache, mit der schnell Angebote erstellt
werden kénnen. Die wdchentlichen Projektmeetings werden heute bei
Koenig & Bauer mit Salesforce durchgefihrt. Mit der mobilen App ist
orts- und netzunabhangiges Arbeiten problemlos méglich und selbst ftir
das Marketing- und Kampagnenmanagement nutzt das Unternehmen nun
die Sales Cloud.

Seltdem wir die ! 'ales Cloud e|n etzen,

verfiigen alle Mitarbeiter weltweit
Uber den gleichen projektrelevanten
Informationsstand. Damit arbeiten wir
effizienter und kon 's

Thomas Gocke,
Koenig & Bauer,
Head of Marketing & CRM



Kapitel 2

Vom potentiellen Kunden
zum Marken-Botschafter

Um weltweit neue Kundenkontakte (,Leads”)
mit einem klar identifizierten Bedarf zu
generieren, gibt es fur den globalen Vertrieb
zahlreiche Wege: Beispielsweise personliche
Gesprache, Telefonakquise, Messeauftritte
oder Online-Marketing im jeweiligen Ziel-
land. Diese Leads, die mit einer gewissen

Wahrscheinlichkeit zur Kaufentscheidung fuhren,

flieBen in den Sales-Funnel (,Vertriebstrichter®).
Dieser versinnbildlicht den Prozess vom Erst-
kontakt des potenziellen Kunden bis hin zum
hoffentlich positiven Abschluss.

Dabel ist neben allen , klassischen® Maglichkeiten

der Kontaktaufnahme mit potenziellen Kunden
heute das Internet fUr global agierende
Hidden Champions von zentraler Bedeutung.
Suchmaschinenoptimierung und Inbound
Marketing sind beispielhafte Wege, um

neue Interessenten auf Ihr Unternehmen
aufmerksam zu machen und sie in treue
Kunden zu verwandeln. Anders als beim
Outbound-Marketing, bei dem man mit
klassischen Mafinahmen versuchte, Leads zu
generieren, konzentriert sich das Inbound-
Marketing auf die Bereitstellung hochwertiger
und produktrelevanter Inhalte. So kbnnen
mogliche Kunden auf die Website gebracht
und Kontaktdaten gesammelt werden. \Woher
die Daten potenzieller Kunden kommen,

ob Uber Messekontakte oder Uber Content-

Downloads von der Website, ist letztlich egal.
Wichtig ist, wie danach damit umgegangen
wird. Die Vorgehensweise sei hier am Beispiel
des Inbound Marketing kurz beschrieben, denn
der Kundengewinnungsprozess lasst sich in vier
Phasen unterteilen:

Phase 1: Interesse wecken
und Leads generieren

In dieser Phase dominiert das Thema ,gefunden
werden”. Denn fur die meisten Entscheider
beginnt heute die Kundenreise (,Customer
Journey*) mit einer Suchmaschinenanfrage

im Web. Dem “Suchenden” werden deshalb
hochwertige und fur ihn wertvolle Informationen
als E-Book oder Whitepaper angeboten. Der : -
,Preis fir den Download: zumindest die Mail- % Lonits t sch
Adresse des Interessenten und die Erlaubnis, BeZIehunge -

ihm weitere Informationen schicken zu durfen k it
Beziehungen batien

(,OptIn“). Die so gewonnenen Daten werden
_ uf Vertrauen.
# Vertrauen treibt—

sofort ins CRM-System Ubernommen. ~
Umsatz.

Phase 2: Vom Lead zur Chance

Der Kontakt zum Interessenten darf jetzt nicht
abreifden - man kann ihm z.B. weitere und
furihn wertvolle und relevante Informationen
zukommen lassen. Etwa in Form eines
individualisierten Newsletters oder eines
Webinars. Auch Anrufe sind in dieser Phase
schon moglich.

Andrew M. Davis,
Autor ,Brandscaping®



Bekommt man ein positives Feedback, konnen
weitere Vertriebsaktivitaten eingeleitet werden,
etwa konkretere Gesprache Uber Produkte bis zur
Vereinbarung von Kundenbesuchen.

Dabei trennt sich die Spreu vom Weizen:

Die wirklich interessanten Leads werden als
wertvolle Verkaufschance (,Opportunity”)
qualifiziert. Dabei wird jede Interaktion mit dem
moglichen Kunden im CRM-System erfasst und
gesteuert und alle Beteiligten wissen immer,
welchen Status der Interessent gerade hat.

Phase 3: Von der Chance
zum Kunden

Jetzt rGcken die vertrieblichen Aktivitaten

rund um Angebotserstellung, Wiedervorlage,
Verhandlung und Abschluss in den Fokus.

Je nach Produkt und Entscheidungsdauer
konnen eventuell ,abgesprungene”
Interessenten durch erneute Kontaktaufnahme
wie Erinnerungen, Einladungen zu Events, die
Zusendung von aktuellen Produktinformationen
oder Vertriebsanrufe zurtickgeholt werden.
Denn vielleicht war die Kaufentscheidung

,noch nicht reif” oder wurde einfach nur
verschoben. Aktivitaten, die zum Abschluss
fUhren, sind nicht so sehr prozess- sondern
starker personengetrieben. Dabei kann die
Unterstutzung durch das CRM-System
hinsichtlich des 360-Grad-Blicks auf den
potenziellen Kunden die Abschlussrate deutlich
erhohen. Und mobile CRM-Anwendungen
unterstutzen das Vertriebsgesprach vor Ort sehr
effizient, denn Ihrem Vertriebsmitarbeiter stehen
auch dort alle relevanten Informationen wie
beispielsweise die Kontakthistorie zur Verfugung.

Phase 4: Aftersales - Grundlage fur
anhaltende Geschaftsbeziehungen

Der Kunde ist gewonnen - und jetzt lassen die
Bemuhungen um inn erfahrungsgemaf nach.
Diesen Fehler mUssen erfolgreiche Unternehmen
auf herausfordernden Markten unbedingt
vermeiden und sich der Wichtigkeit inrer Kunden
bewusst sein - und weitere Verkaufschancen
sowie die langfristige Kundenbindung entwickeln.
Daruber hinaus ist ein zufriedener Kunde auch
ein wertvoller Marken-Botschafter.

Im Aftersales-Prozess nach dem Verkauf

sollte deshalb verstarkt in kundenbindende
Mafinahmen investiert werden. VVon zentraler
Bedeutung bleibt dabei das CRM-System,

das samtliche bisherigen Aktivitaten allen
relevanten Mitarbeitern zur VerfUgung stellt und
bei der Planung der zukunftigen Mafinahmen
unterstutzt.

Dazu gehoren Event-Kampagnen oder User-
Groups genauso wie die Einbeziehung des
neugewonnenen Kunden in eigene Online-
Communities des Unternehmens.

In allen vier Phasen des Kundengewinnungs-
prozesses spielt heute das Customer Relationship
Management mit Hilfe entsprechender
Technologien eine entscheidende Rolle.
Cloud-basierte CRM-Plattformen stellen dem
globalen Vertrieb von Fertigungsunternehmen
grenz- und sprachubergreifend alle notwendigen
Informationen und Hilfsmittel zur Verfugung -
von den aktuellen Kundendaten Uber mobile
Apps bis hin zu Community-Anwendungen oder
Vorlagen fur E-Mail-Kampagnen.

£ £ Kundenorientierung ist

fur den Erfolg der Hidden
Champions wichtiger als
Wettbewerbsorientierung.
Die langjahrige
Kundenbeziehung ist ihre
grofite Starke. Denn es gilt:
Hochleistung fir Kunden
fuhrt automatisch zu
Wettbewerbsvorteilen.

Prof. Hermann Simon,

Simon + Kucher & Partners,
Handelsblatt 2014




Kundenbeispiel Steinbichler Optotechnik:

Ganzheitlicher Blick
auf den Kunden

Seit 25 Jahren entwickelt und vertreibt die Steinbichler Optotechnik

aus Neubeuern hochprazise optische Messsysteme und dazu passende
Softwareldsungen, die bei zahlreichen namhaften Industrieunternehmen
und Forschungseinrichtungen eingesetzt werden.

Mit langfristigen OEM-Partnerschaften sicherte sich das Unternehmen in
den 90er-Jahren einen Grofteil seines Jahresumsatzes, weitere Umsatze
stammten aus Projektgeschaften. Anfang 2000 bemerkte Steinbichler
starke Marktveranderungen: Statt auf Individuallésungen setzten die
Kunden zunehmend auf Standardprodukte, gleichzeitig traten neue
Wettbewerber auf. Steinbichler strukturierte daraufhin seinen gesamten
Vertrieb und seine Prozesse um und fuhrte die Salesforce Sales Cloud ein.
Dank der Interaktion von Vertrieb, Marketing und Service hat man nun
einen zentralen und ganzheitlichen Blick auf den Kunden.

Weltweit betreuen rund 100 Mitarbeiter aus Vertrieb, Service und

Marketing etwa 10.000 Kundendatensatze und circa 60.000 Interessenten.

15 weltweite Distributoren kénnen Uber die Lésung als zentrale
Plattform mit Steinbichler in Echtzeit zusammenarbeiten. Im System
werden alle Vertriebsphasen - angefangen vom Leadmanagement
Uber die Angebotserstellung bis hin zu den Analysen, wie dem Forecast-
Management, oder Management-Dashboards - abgebildet.

Heute realisiert Steinbichler nur noch einen kleinen Teil seines Gesamt-
umsatzes mit dem OEM-Geschaft. Mittlerweile ist das Direktgeschaft in den
Vordergrund gerlckt. Mehr als die Halfte des jahrlichen Umsatzvolumens
wird weltweit durch Neukundengeschaft erzielt.

%1 Ein mittelstandisches Unternehmen

wie Steinbichler kann sich auf Dauer

im internationalen Wettbewerb nicht

nur aufgrund seiner hervorragenden

Technologie behaupten, sondern

braucht eine ebenso professionelle

Vertriebsstruktur. Die haben wir mit der
les Cloud




Kapitel 3

Cloud Computing
bietet Flexibilitat auf Abruf

Cloud Computing, Industrie 4.0, Big Data:
Die Digitalisierung schreitet voran und hat
inzwischen auch den industriellen Mittelstand
in Deutschland erreicht: Jedes dritte
Unternehmen - so eine gemeinsame Studie*
des Beratungsunternehmens PwC mit dem
Bundesverband der deutschen Industrie
(BDI) - setzt mittlerweile neue Technologien
weitreichend fur Absatz und Vertrieb ein.
Eine wichtige Rolle spielt dabei der Umstieg
auf Cloud-Losungen.

Aber was genau steckt eigentlich hinter diesem
Begriff? Kurz gesagt: Es handelt sich um ein
System am anderen Ende Ihrer Internetleitung,
dessen Anwendungen und Services Sie nutzen
und auf dem Sie Ihre Daten sicher speichern
konnen. Die Cloud ist aus drei Grunden ein
grof3er Vortell:

- Von Ihrer Seite ist keinerlei Wartungs-
oder Verwaltungsaufwand erforderlich.

- Die Cloud ist unendlich grof3, sodass
Sie sich nie um Speicherplatzmangel
sorgen mussen.

- Sie konnen die auf der Cloud basierenden
Anwendungen und Services von Uberall
aus aufrufen - notig ist lediglich ein Gerat
mit bestehender Internetverbindung.

Dadurch eignet sich die Cloud besonders gt
zum Ausfuhren von Unternehmenssoftware mies
CRM-Anwendungen. Fur ihre Nutzung mussen
Sie einfach nur einen Browser 6ffnen undssich
anmelden. Und schon konnen Sie loslegen.
Ein Vertriebsmitarbeiter im Aufendienst kann
also beispielsweise mit Hilfe eines Cloud-
basierten CRM-Systems alle benaotigten
Informationen Uber sein Mobilgerat abrufe
Kontaktdaten lassen sich in Echtzeit aktualisi
und sind somit immer auf dem neuesten
Stand, vollstandig und fur andere Mitarbeite
sofort verfugbar. Und Vertriebsmanager we
genau informiert, welche Geschafte wann
abgeschlossen werden, und zwar sowohti
Buro auf ihren Desktop-PCs als auch unte
auf ihren Tablets oder Smartphones.

gre’’’

Dazu mussen Sie weder Hardware kaufen und
verwalten oder irgendeine Software installieren
und aktualisieren, denn fur die erforderliche
Hard- und Software ist ganz allein der Cloud-
Anbieter verantwortlich, der die jewellige
Anwendung betreibt.

)l und PwC, erstelig
(IfV1) in Bonns




Salesforce ist Pionier fur
Cloud Computing

Als Pionier des Cloud Computings hat
Salesforce jahrelange Erfahrung im Bereich
Geschaftsanwendungen und im Management
von Cloud-Infrastrukturen und gewahrleistet
Sicherheit und Zuverlassigkeit. Das sind die
Pluspunkte:

Schnelle Implementierung

Bis eine herkdmmliche Unternehmens-
anwendung reibungslos lauft, kann es schon
einmal Monate oder gar Jahre dauern. Bei
einer Salesforce Cloud-Losung hingegen fallt
dieser Implementierungsaufwand weg. In
vielen Fallen mussen Sie sich lediglich fur die
Anwendung registrieren und schon kdénnen
Sie sie verwenden.

Keine Investitionskosten

Auch die Kosten der EinfUhrung einer neuen
Anwendung waren bisher recht hoch. Hard-
und Software mussen angeschafft werden,
die notwendigen Lizenzen kosten Geld und
es werden teure Berater fur die Integration
in vorhandene Systeme bendtigt. Durch

die Bereitstellung tUber die Cloud verringert
Salesforce diesen Investitionsaufwand oder
macht inn ganz UberflUssig. Stattdessen
bezahlen Sie einfach eine monatliche Gebuhr.
So werden aus hohen Kapitalaufwendungen
planbare Betriebsausgaben.

Sofortige Skalierbarkeit

Mit Salesforce Cloud-Anwendungen konnen
Sie die Anzahl der Benutzerlizenzen im Laufe
der Zeit ganz nach Bedarf erweitern oder
reduzieren. Das heif3t, Sie bezahlen nur fur
Ihre tatsachlich bendtigten Ressourcen und
Sie mussen sich niemals um einen Mangel an
Kapazitaten sorgen.

Keine Wartungsmafnahmen
und Updates

Das Installieren von Patches und Upgrades
sowie das Testen von Anwendungen
beansprucht jeden Monat wertvolle Zeit
Ihres IT-Personals - mit Salesforce Cloud-
Anwendungen féllt all dieser Aufwand weg.
Denn alle diese Aufgaben Ubernimmt der
Betreiber der Cloud, sodass Ihre Mitarbeiter
sich auf neue Projekte und Innovationen
konzentrieren konnen.

Standortunabhangiger Zugriff

Salesforce Cloud-Anwendungen wurden
speziell fur den sicheren, standort- und
gerateunabhangigen Zugriff konzipiert.

Mehr Sicherheit

Einer Studie zufolge verlieren Unternehmen
im Durchschnitt 263 Laptops pro Jahr. Und
wenn sich auf diesen Geraten vertrauliche
Daten befinden, wird jeder Verlust zu

einem ernsten Sicherheitsproblem. Bei

der Verwendung von Cloud-Anwendungen
hingegen sind all Inhre Daten sicher in der
Cloud gespeichert und stehen sofort wieder
zur Verflgung.




Kundenbeispiel PRUFTECHNIK Dieter Busch AG:

Internationale Vertriebs-
prozesse live abbilden

Die PRUFTECHNIK Dieter Busch AG aus Ismaning nimmt mit
laseroptischen Ausrichtsystemen seit Jahren eine unangefochtene
internationale Spitzenstellung in diesem Marktsegment ein. Mit seinem
riesigen Erfahrungsvorsprung ist das Unternehmen weltweit flihrend auf
diesem prosperierenden Markt.

Internationale Vertriebsprozesse live abbilden und alle Niederlassungen
in einem gemeinsamen System zusammenbringen: Daflir suchte die
PRUFTECHNIK Unternehmensgruppe mit ihren 18 Gesellschaften eine
CRM-Lésung, die mit héchster Performance arbeitet, gleichzeitig aber
mit geringen Personalressourcen eingesetzt, betrieben und gewartet
werden kann.

Bei der Auswahl wurde nichts dem Zufall Gberlassen: Nachdem in zwei
Testsystemen der Vertriebsprozess mit aktiven Usern auf realer Basis
durchgespielt worden war, gewann die Sales Cloud von Salesforce klar
nach Punkten. Vertriebserfolge sind jetzt messbarer und transparenter
geworden. Die Geschaftsfihrung bekommt tagesaktuelle Reportings,
und neue Mitarbeiter lassen sich schnell einarbeiten, weil ihnen Prozesse
und der Stand von Projekten in der Sales Cloud auf einen Blick deutlich
werden. Bei der weiteren strategischen Neuausrichtung setzte man auf
zusatzliche Salesforce-Anwendungen wie Chatter und Service Cloud.
Alle Einzellésungen fur Vertriebsteuerung, Marketing, Kundenservice,
Partnermanagement und zur internen Kommunikation sind auf einer
Plattform vereint. Das gibt PRUFTECHNIK einen entscheidenden Vorteil
bei der Umsetzung der internationalen Strategie.

€ € salesforce ist der T ologi

- R e ——

=

der unsere internationa
im Vertrieb unterstﬁtit. ,

Michael Meiler, i 1

lepartn
LN *. "
Strategie
Leiter Business Development,

PRUFTECHNIK Dieter Busch AG | 3
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Kapitel 4
Schnittstellen zur

Unternehmenssoftware

Ein CRM-System unterstutzt Ihr Unternehmen
fundamental bei der Gewinnung und Bindung
von Kunden - aber es muss auch eine weitere
wichtige Funktionalitat mitbringen: Schnittstellen
zur ERP-Software (Enterprise Resource Planning)
sowie die Moglichkeit, M2M-Kommunikation
(Machine-to-Machine) einzubinden.

Denn der Datenaustausch sollte reibungslos
funktionieren. Dabei darf es keine Rolle spielen,
von welchem Anbieter die ERP-Software oder
M2M-Losung stammt.

So kénnen Kundenvorgange in allen Geschafts-
prozessen durchgangig mit Software unterstutzt
und jederzeit aktuelle Produktinformationen
abgerufen werden - von den Stammdaten Uber
Lagerhaltung und Distribution bis zu wichtigen
Informationen fUr den Service. Vertrieb und
Produktion werden in Einklang gebracht -

so kann Ihr Vertrieb dem Kunden Termine

in Aussicht stellen, ohne die Fertigungs-
kapazitaten zu Uberfordern. Und wenn bei
einer Maschine ein technisches Problem
auftritt oder ein Wartungstermin ansteht,
Ubermittelt die Maschine das automatisiert

an den zustandigen Service.

Gleichzeitig hat die Fertigung einen Blick auf die

Vertriebsprognosen, also die Auftragsplanung des
Vertriebs, um im Einkauf die Materialbeschaffung
zu steuern. Daten lassen sich aus allen Quellen in

Echtzeit importieren, vernetzen, synchronisieren
und in jede Anwendung einbinden.

Kommunikationsprozesse werden erheblich
beschleunigt und alle Mitarbeiter vom Vertriebss
bis zum Back-Office sind produktiver.

Ein konkretes Beispiel: Ein Vertriebsmitarbeiter
einer Maschinenbau-Firma spricht auf einer
Messe mit Standbesuchern, also potenziellen
Neukunden. Er tragt deren Daten in das CRM-
System ein, erganzt spater den Besuchs-Bericht,
initilert weitere Akquise-Aktivitaten oder auch
ein Angebotsschreiben. Nimmt der Kunde das
Angebot an und schlief3t einen Kaufvertrag ab,
werden die Daten automatisch in das ERP-
System Ubertragen, der Kunde wird dortals
Datensatz angelegt. Damit werden im Backend
die mit einem Auftrag verbundenen Prozesse
(Bestatigung, Rechnung etc.) ausgelost: Dic
Ubertragung erfolgt hier meist asynchron.

Umgekehrt benétigt der Vertriebsmitarbeiter
im CRM-System fur die Angebotserstellung

beispielweise Informationen uber Verfugbarkeits
und Preisfindung, die im ERP-System liegen

und beispielsweise Rahmenkonditionen oder
Mengenrabatte umfassen. Diese Daten mussesl
in Echtzeit (synchron) von der ERP-Softwareifig
das CRM-System Ubertragen werden.



Das Geschaft per Mobilgerat steuern

Die zunehmende Nutzung von mobilen Endgeraten hat
insbesondere bei Hidden Champions erhebliche Auswirkungen
auf den Vertrieb. Denn sie haben eine vergleichsweise geringe
Mitarbeiterzahl, mussen wegen ihrer hohen Spezialisierung aber
auf allen globalen Markten prasent sein. Daher ist eine hohe
Mobilitat ihres Vertriebspersonals zwingend.

Kunden und Mitarbeiter erwarten heute, dass Informationen in
Echtzeit zur Verfugung stehen und immer aktualisiert werden -
nicht erst, ,wenn man wieder im Buro ist”. Vertriebsteams mussen
aufderdem sofort auf aktuellste geschaftliche Informationen ihrer
Kollegen weltweit zugreifen konnen. Und Interessenten oder
Kunden erwarten bei der Prasentation im Verkaufsgesprach sofort
Inhalte auf dem Mobilgerat zu sehen und wollen nicht warten, bis
sie sie zugeschickt bekommen.

Eine mobile CRM-Plattform erleichtert zudem die sofortige,
einfache Weiterleitung von Anfragen an die richtigen
Ansprechpartner, Produktmanager oder Fihrungskrafte -
unabhangig von deren Aufenthaltsort. Dringende Anfragen lassen
sich rund um die Uhr bearbeiten und den Kunden kann direkt
auf den von ihnen genutzten Plattformen geantwortet werden -
es gehen somit keine Anfragen mehr beim Wechsel von einem
Kanal zum anderen verloren.

FUr Hidden Champions, die ihren Vertrieb weltweit organisieren
mussen, ist Mobilitat heute das A&O. Eine CRM-Losung,

die mobile Apps und Tools fur alle denkbaren Szenarien

und Schnittstellen bereits von Haus aus - ,out of the box*

- bereitstellt, verkurzt nicht nur die Zeitspanne von der
Produktentwicklung bis zur Markteinfuhrung (,time to market"),
sondern erlaubt auch eine flexible und schnelle Reaktion auf sich
andernde Marktbedingungen.

£ £ 2015 werden mehr als 50% der
Unternehmen, die CRM-Software
einsetzen, cloud-basierte Lé6sungen
nutzen. 59

Gartner Report,
Market Trends: CRM Digital Initiatives Focus on Sales,
Marketing, Support and E-Commerce, 2014
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Kundenbeispiel Vaillant:

Aufbergewohnlicher Service
rund um den Globus

Im Jahr 2014 feierte Vaillant, mittelstandischer Premiumanbieter in den
Bereichen Heiz-, Liftungs- und Klimatechnik aus dem bergischen Remscheid,
seinen 140. Geburtstag. Das Unternehmen hat in seiner langen Historie oft
bewiesen, dass es innovative Wege geht. Um sich auch in Zukunft erfolgreich
vom Wettbewerb zu differenzieren, setzt Vaillant auf seinen aufergewohnlichen
Kundenservice - weltweit.

Als Basis wurde dafur im ersten Schritt die Salesforce Sales Cloud eingefuhrt.
Ziel war es, damit ein zentrales System fur Vertrieb, Marketing und Service zu
etablieren und eine 360-Grad-Sicht auf jeden einzelnen Kunden zu erhalten.

Im Anschluss startete in Grof3britannien ein Test mit einem Self-Service-Portal,
Uber das sich Kunden selbst registrieren und ihre Daten fur Wartung und Service
zur Verfugung stellen kdnnen. Die Kunden profitieren dabei von erheblich
kiirzeren Reaktionszeiten.

Eine weitere Saule des Servicekonzeptes ist die 360-Grad-Sicht auf die

Gerate, die Uber die Salesforce-Plattform mit den Kundendaten verknlpft
werden kdnnen. Anhand der eindeutigen Seriennummer liegt dem Hersteller
die gesamte Produkthistorie vor, wenn sich ein Kunde meldet. Per M2M-
Kommunikation (Machine-to-Machine) melden die Gerate Stérungen zudem
direkt an den Hersteller. Dadurch kénnen Probleme friihzeitig erkannt und
idealerweise behoben werden, noch bevor es zu Ausfallen kommit.

Vaillant hat die Sales Cloud konsequent an seine Bedurfnisse angepasst und
betreibt mittlerweile eine der weltweit grofiten Salesforce-Installationen.
Insgesamt gibt es rund 170 Schnittstellen zu anderen Systemen wie dem

SAP ERP. Zusatzlich setzt Vaillant im Kundenservice eine mobile App ein, mit
der die Techniker Auftrage unterwegs annehmen und Einsatze planen kénnen.

uber den Endkunden hatten
Das andern wir mit Salesforce,

um so auf die sich wandelnden
Kundenbediirfnisse sehr schnell und
kostenglinstig reagieren zu kénnen. 59

Michael Roehr,
Leiter Group IT Customer Experience Management,
Vaillant



Kapitel 5

Das Internet der Dinge
verandert Geschaftsmodelle

Fertigungsunternehmen verkaufen heute

nicht nur weltweit ihre Produkte, sondern auch
Service und Support - oft sogar mit besseren
Margen als im reinen Produktgeschaft. Aus dem
Kostenfaktor Service und Support ein Profit-
Center zu machen und die damit verbundenen
Prozesse zu optimieren - das ist eine aktuelle
Herausforderung fur viele Hidden Champions.

Denn wenn zum Beispiel der Service-
Aufendienst noch mit Hilfe von Excel-Tabellen
gesteuert wird oder Dokumentationen

- zum Beispiel Reparaturberichte oder
Leistungsnachweise - in Papierform erstellt
werden, leidet die Produktivitat. Doch die
Digitalisierung solcher Ablaufe mit Hilfe einer
flexiblen CRM- und Service-Plattform ist erst der
Anfang. Schlagworte wie Industrie 4.0, Machine-
to-Machine (M2M), Smart Factory und Internet
of Things (IoT) markieren einen fundamentalen
Wandel, der in den nachsten Jahren auch auf Ihr
Unternehmen zukommen wird.

Es gibt schier unendliche Einsatzbereiche fur
das Internet der Dinge, Uber das Sensoren,
Maschinen und andere Gerate weltweit
miteinander vernetzt sind. Schatzungen
zufolge sind bereits fast 2 Milliarden Gerate
daruber verknupft.

Und das IoT wachst rasant und konnte
Prognosen zufolge im Jahr 2020 zwischen
30 und 75 Milliarden Produkte und
Gerate umfassen.

Entsprechend ausgestattete Produkte
kénnen Fehler in Bauteilen, FunktionsreRien
oder das nahende Ende der Lebensdauerﬁ
eines Gerates erkennen und diese :

Informationen direkt an den Hersteller
melden. Die Kaufer werden nicht mehr dureh
einen plétzlichen Gerateausfall Gberrascht g
- und wenn eine Maschine das Ende ihrer
Lebensdauer ankundigt, kommmt der \Vertt
ins Spiel und kann frihzeitig auf Grund'dl
automatisch gesammelten Daten einaui
den Kunden zugeschnittenes Angebot fu
Nachfolgeprodukt machen.

5

Nutzen Sie diese Chance rechtzeitig. Der
Hilfe des Internet der Dinge lassen siChVO
neue Geschaftsmodelle aufbauen. Nichtr
der Service wird damit enorm verbessert, Sie
erhalten auch ein viel umfassenderes und
detaillierteres Verstandnis Ihrer Kunden alsy
zuvor. Ein wesentlicher Vorteil von Salesforce
ist, dass diese Kundeninformationen in ECi (ZGiiams
automatisch und ohne manuelles Samml j - ."L L ]
und Eingeben von Daten erfasst und analysicre=: 1

werden konnen.



Dadurch lasst sich ein deutlich hoheres Datenvolumen ver-
arbeiten. Und das wiederum bedeutet, dass bei der Planung

der Produktdesign- und Marketingstrategien auf akkuratere und
aktuellere Daten zurtckgegriffen werden kann. Der Vertrieb hat

in Zukunft aufgrund der Daten, die automatisch in Salesforce
Ubertragen werden, deutlich mehr Einblick in die Produktnutzung
durch die Kunden und kann Angebote individueller gestalten.

So kann die Kundenzufriedenheit deutlich erhoht werden.

Der Telekommunikationsgigant Cisco schatzt, dass sich durch IoT
in den kommenden zehn Jahren fur Unternehmen und Branchen
weltweit Geschaftschancen im Wert von 14,4 Billionen US-
Dollar* ergeben werden. Oder anders ausgedruckt: Die globalen
Unternehmensgewinne konnten um etwa 21 Prozent steigen.

Salesforce Losungen sind auf diese Entwicklung ausgerichtet

und geben die richtigen Signale zum richtigen Zeitpunkt an Ihren
Vertrieb - denn die Sicht auf den Kunden kann nicht vollstandig
genug sein.

*Cisco System: Das wirtschaftliche Potential des Internet of Everything, 2013

£ £ Industrie 4.0 funktioniert nur,

wenn alle Daten aus der Produktion
von Materialeigenschaften bis zu
Geschwindigkeiten und deren Umwelt
bis hin zur Personenerkennung oder zu
raumlichen Bedingungen wie Schwellen
im Raum jederzeit digital erfasst und
verarbeitet werden. Dafiir braucht

man Daten erfassende Sensoren und
Messgerate, aber auch die Software,
die diese Daten auswertet und richtige
Schlisse daraus zieht. 559

Georg Giersberg,
FAZ, 22. Mai 2015
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LOSUNGEN FUR VERTRIEB
UND SERVICE, DIE DEN TSP Sales cloud
ERFOLG IN GLOBALEN
MARKTEN SICHERN

Mit Salesforce haben Sie alles, was Sie brauchen, um Ihre
Vertriebs- und Serviceprozesse zu optimieren und effizienter
und kundenorientierter zu werden. Alle Informationen stehen
immer und Uberall in Echtzeit zur Verfligung. Uber das Social
Collaboration Tool, das Bestandteil aller Salesforce-Losungen ist, Alle Informationen in diesem E-Book sind auf
wird die globale Zusammenarbeit mit Partnern, Kollegen und die Unterstltzung unserer Kunden gerichtet

Kunden vereinfacht und seférdert und dienen lediglich einem allgemeinen
8 : Informationsinteresse. Veroffentlichungen

von Salesforce stellen keine Empfehlung dar.
Salesforce Ubernimmt keine Gewahrleistung fur
. die Genauigkeit oder Vollstandigkeit der in diesem
45 O/O Egggéenzufriedenheit E-Book enthalte‘nen Informationen - seien es ‘
Text, Grafiken, Links oder anderen Elemente darin.
Salesforce Ubernimmt keine Garantie daftr, dass

44 O/O Produktivitatssteigerung Sie beim Befolgen der Ratschlage in diesem E-Book

Mehr erfahren > im Vertrieb bestimmte konkrete Ergebnisse erzielen.

Es ist sinnvoll, dass Sie einen professionellen
Berater wie Rechtsanwalt, Steuerberater,

370/ Architekten, Unternehmensberater oder
O Umsatzsteigerung Ingenieur konsultieren, um Unterstutzung in Ihrer

spezifischen Situation zu erhalten.

durch den Einsatz der Sales Cloud* © 2015 Salesforce. Alle Rechte vorbehalten

*Quelle: Ergebnis einer Kundenumfrage durch das unabhangige Unternehmen Confirmit Inc. unter mehr
als 4.600 Kunden weltweit.
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