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ARDEX baut auf die digitale Zukunft

Globale Marktbearbeitung mit der SAP Sales und Marketing Cloud

Wer schon einmal ein Haus gebaut oder seine Wohnung
renoviert hat, kam vielleicht mit ARDEX in Berihrung.
Genauer gesagt mit dem Fliesenkleber, Mortel oder Estrich
des Baustoffherstellers. 1949 gegriindet, ist das Fami-
lienunternehmen stetig gewachsen und zahlt heute 71
Tochtergesellschaften und 3900 Mitarbeitern in tber 100
Landern. Entsprechend mitgewachsen ist auch die System-

landschaft — allerdings nicht einheitlich. In den unterschied-
lichen Landern und Gesellschaften arbeiteten die Mitarbei-
ter im Vertrieb, Service und Marketing mit unterschiedli-
chen Tools, Daten und Strategien. Das strategische Ziel von
ARDEX: Die CRM-Systemlandschaft weltweit harmonisie-
ren und die neuen digitalen Moglichkeiten im Vertrieb und
Marketing gewinnbringend nutzen.
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Unternehmen: ARDEX

Hauptsitz: Witten

Branche: Bauchemie

Mitarbeiter: 3.900

Losungen: SAP Sales Cloud, SAP Marketing Cloud
Web: www.ardex.de

Das Projekt auf einen Blick

A Customer Experience und Harmonisierung der globalen System-Landschaft

& O

Einfuhrung SAP EinfUhrung SAP weltweiter agile Projekt-
CX Sales CX Marketing Rollout methodik
Ein System fiir die Neue digitale Tools,
Bereiche Vertrieb, mehr Leads

Key-Account-Manager
und Technischer Dienst
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Ein System fiir den globalen Vertrieb:
Einfiihrung SAP Sales Cloud

Die Herausforderung

JViele Prozesse bei der ARDEX sind historisch lokal gewach-
sen, ohne einen global einheitlichen Blick darauf”, berichtet
Stefan Hugk, Head of Global CRM bei ARDEX. ,Es gab bei-
spielsweise keine global einheitlichen KPIs, an denen wir
uns in der Gesamt-Strategie orientieren hatten kdnnen.
Teilweise stimmte auch die Terminologie in den weltweiten
Gesellschaften nicht tberein” Im Zuge der lbergeordneten
Digitalisierungsstrategie von ARDEX sollten nun Prozesse,
Systeme und Daten im Vertrieb und Service vereinheitlicht
werden. Es folgten die Fragen, die sich viele globale agie-
rende Unternehmen stellen: Wo und wie fangen wir an?
Wie nehmen wir die Mitarbeiter mit? Welche Anforderun-
gen haben wir an das neue System? Diese erste Phase ist
entscheidend fir den Projekterfolg — denn hier werden die
Weichen gestellt.

3 entscheidende Schritte zum Projekterfolg

1. Ganzheitliche Ziel- und Strategieformulierung:
Gemeinsam mit dem Sybit-Projektteam analysierte
ARDEX die Bedarfslage und die vorhandene techno-
logische Infrastruktur im Hinblick auf das strategische
Ziel. Das Projekt-Team arbeitete dabei jenseits von

Herausforderungen und Losungen in der Baubranche

Landergrenzen und Zeitzonen zusammen — wie zum
Beispiel das Team Australien frih morgens mit dem
Team USA abends. Anforderungen wurden aufgenom-
men und zusammengefahrt.

Mitarbeiter von Anfang an miteinbeziehen: ,Die Digi-
talisierung erfordert ein Umdenken von teilweise jahr-
zehntelang etablierten Prozessen’, so Stefan Hugk.
Deshalb sei es wichtig, die Fachabteilungen von Anfang
an miteinzubeziehen. Der erste Schritt: ,Eine globale
Umfrage bei allen Gesellschaften, die das neue CRM in
nachster Zeit einfihren mdchten. ,Dieser global survey
hat schon deutlich geholfen, uns auf die wesentlichen
Co-Workflows zu verstandigen”, sagt Stefan Hugk. Die
Ergebnisse flossen in die Use Cases, die in gemeinsa-
men fachlichen und technischen Workshops vor Ort
und remote erarbeitet und spater in globalen Reviews
geprift wurden.

Von den anderen lernen: Der internationale Roll-out
erfolgt schrittweise. Zunachst wurden die groReren
und CRM-erfahrenen Gesellschaften in Deutschland,
den USA und Australien an die Sales Cloud angebun-
den. Das Ziel: ein Global Template, das ARDEX anderen
Gesellschaften mit spezifischen Anpassungen anbieten
kann. Der nachste Roll-out: UK.

600 User aktuell in der Sales Cloud

(excellence in customer xperience)



Herausforderungen und Losungen in der Baubranche

Das Ergebnis

» Einfache und zentrale Verwaltung von Kontakten,
Leads, Opportunities und Angeboten

= Standort- und gerateunabhangige Verfliigbarkeit
aller relevanten Informationen

= Intuitive Benutzerfihrung und modernstes
User-Design

= Intelligente Analyse & Forecast-Funktionalitaten

Handwerks-
unternehmen

Wettbewerber

T
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Highlight: Das Bauobjekte Add-on

.Aus der globalen Umfrage vorab wussten wir: Jede
ARDEX-Gesellschaft muss die Moglichkeit haben, Bauob-
jekte im CRM anzulegen.” Denn auch andere Unternehmen
aus der Baubranche kennen die Herausforderung: Steht ein
neues Bauprojekt an, gibt es ein komplexes Beziehungsge-
flecht aus Planern, Architekten, Bauherren und Immobili-
engesellschaften. Hier kommt die Sybit-Losung "Bauobjekt
Add-on" fur die Sales Cloud in Spiel: Sie ermoglicht ARDEX,
alle wichtigen Informationen zu Bauobjekten zu erfassen,
die fir die Bearbeitung durch das Key Account Manage-
ment wichtig sind: Beteiligte, ihre Beziehungen, Zeitplane,
Rahmenbedingungen und Bauphasen.

Gewerke

Verkaufschancen

Bautrager,
Partner

Use Case: Von der Ausschreibung zum Abschluss

Die SAP Sales Cloud ist mit Ausschreibungsplattformen ver-
bunden. Vorab qualifizierte Bauobjekte werden aus dieser
Datenbank taglich in die Sales Cloud gepusht und automa-
tisiert den Gebietsleitern tber die Postleitzahl zugeordnet.
Die Gebietsleiter spezifizieren dann aus den Bauobjekten
die einzelnen Gewerke — wie zum Beispiel eine bestimmte
Bodenschicht in einem Badezimmer. ,Diese Gewerke sind
unsere Opportunities”, erklart Stefan Hugk. ,Letztlich ent-
steht dort der Sales Funnel und wir kdnnen unsere Ange-
bote erstellen. Gewinnen wir das Angebot, erfolgt direkt
eine Replikation ins ERP und wir konnen eine Order erstel-

"

len.

Das Ergebnis
= Mehr Effizienz durch automatisierte Prozesse
» Digitales Lead- und Pipelinemanagement

» Datenbasierte Reportings fir strategische Entschei-
dungen

(excellence in customer xperience)
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Kunden gezielter erreichen:
Einfuhrung SAP Marketing Cloud

.CRM funktioniert nicht ohne Marketing", antwortet Ste-
fan Hugk auf die Frage, warum sich ARDEX fir die paral-
lele Einfihrung der SAP Marketing Cloud entschieden hat.
.Eine reine Datenbank, in der wir Aktivitaten dokumentie-
ren bringt uns nicht viel. Wir wollen aufgrund dieser Daten
mit unseren Kunden kommunizieren® Dabei gehe es nicht
nur um Kampagnen oder Newsletter. ,Die Zukunft liegt in
der Marketing Automation und in einem automatisierten
Leadmanagement’, so Stefan Hugk. ,Um solche Prozesse
zu realisieren, braucht man ein gutes Tool."

Die Herausforderung

Marketing heiRt, den Kunden gezielt zu erreichen und zu
begeistern. Aber: Wie bei vielen anderen Unternehmen
laufen auch bei ARDEX ein Grol3teil der Abschlisse Uber
Fachhandler. Naher an den Endkunden, den Verarbeiter,
ricken — das ist die Strategie. Bei der (Weiter-)Entwick-
lung der Produkte und Systemldsungen steht ARDEX schon
immer in engem Kontakt mit den Kunden. Das Ziel: Systeme
bereitstellen, die optimal aufeinander abgestimmt sind —
und die durch ihre leichte und schnelle Verarbeitung wirt-
schaftlich sind. Bessere Kundendaten fihren hier zu akti-
verer Marktbearbeitung und Innovationen. ,Die Vermittlung
durch den Handler bleibt natdrlich ein wichtiger Bestandteil
im Sales-Bereich”, bemerkt Stefan Hugk. ,Trotzdem wollen
wir mehr Kontakt zu den Verarbeitern. Und da ist die Mar-
keting Cloud ein gutes Kommunikationsmittel” Auch wei-
tere Online-Portale wie eine E-Learning-Plattform sollen
die Marke ARDEX naher an den Endkunden bringen.

Das Projekt

Auch hier galt es: Alte Prozesse neu denken. ,Vertrieb und
Marketing riicken langfristig naher zusammen’, sagt Stefan
Hugk. ,Es gibt bereits corporate units fir Sales und Marke-
ting und wir sind dabei, mehr in diese globale Richtung zu
denken. Das braucht aber auch Zeit"

ARDEX entschied sich bei der Einfihrung auch hier fir die
Strategie: von anderen lernen. Da ARDEX Australien schon
verstarkt mit Marketing-Tools gearbeitet und darin inves-
tiert hatte, wurde Australien Pilotland — weitere Gesell-
schaften in Deutschland und den USA folgten.

» Ablosung + Datenmigration der existierenden Email
Marketing Tools

= Indie Sales Cloud integrierter Leadprozess
» Triggerbasierte Kampagnen

» Integration Google Analytics

= Content Studio

= Newsletter

» Typo3 Webseiten-Integration: Uber Muster-Anfragen
wird das Marketing-Profil angereichert/ Leadgenerie-
rung

= Klassische Auswertung von Kampagnen (Basis: Ana-
lytics Cloud)

(excellence in customer xperience)
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Highlight: Integration Aufbauberater

Uber das externe Tool Aufbauberater wird der End-
kunde — also der Handwerker — bei der Verwendung von
ARDEX-Produkten unterstiitzt. Die Informationen daraus
werden in der Marketing Cloud (Produktinteresse) und in
der Sales Cloud (fiir technischen Dienst/Service) abgebildet.

Schritt fiir Schritt zum Projekterfolg

Step 1 — 3 Step 2 —3 Step 3 —3 Step 4

Intensive Phase O mit Ablésung des Altsys- weltweiter Rollout und
globalem R?V'EW der Implementierung tems und Finalisierung kontinuierliche Weiter-
User Stories und Deutschland/BeNeLux des Template- entwicklung und
Abholen des Lander und Delta-Workshops Ansatzes fiir die Betreuung im Sybit
Buy-Ins in den USA gesamte ARDEX Application
(DE, USA, Australi- Gruppe Management Service

en/NZ, Asien, UK)

[:Unsere Strategie, alte Prozesse zundachst grundlegend zu priifen, war ein
entscheidender Baustein fir den Projekterfolg. Im gesamten Projekt hat

X 4 uns das Sybit-Team mit grolSer Fachkenntnis und Engagement unter-
e @, stutzt und beraten.]
A ' Stefan Hugk, Head of Global CRM ARDEX
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Ardex

Die ARDEX GmbH ist einer der Weltmarktfiihrer bei hoch-
wertigen bauchemischen Spezialbaustoffen. Als Gesell-
schaft in Familienbesitz verfolgt das Unternehmen seit
uber 70 Jahren einen nachhaltigen Wachstumskurs. Die
ARDEX-Gruppe beschaftigt heute tber 3.900 Mitarbei-
tende und istin mehrals 100 Landern auf allen Kontinenten
prasent, im Kernmarkt Europa nahezu flachendeckend. Mit
mehr als zehn groRen Marken erwirtschaftet ARDEX welt-

weit einen Gesamtumsatz von mehr als 930 Millionen Euro.
Vorsitzender der Geschaftsfuhrung der ARDEX GmbH und
CEO der ARDEX Gruppe ist Mark Eslamlooy.
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Sybit

Sybit ist der Partner fir ganzheitliches Customer
Experience Management. Als SAP Platinum Partner und
Top 20-Digitalagentur in Deutschland entwickelt Sybit
Losungen, die samtliche End-to-End-Prozesse der
Customer Journey abbilden. Mit Hauptsitz in Radolfzell am
Bodensee beschaftigt Sybit iber 270 Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Uber 300 Konzerne und weltweit agierende
mittelstandische Unternehmen vertrauen auf die Expertise

des SAP-Beratungshauses.

Haben Sie noch Fragen? Wir freuen uns iiber Ihre Kontaktanfrage!

Jennifer Bertsche
Inside Sales Executive
+49 7732 9508-2000
sales@sybit.de

Sybit GmbH
St.-Johannis-Str. 1-5
78315 Radolfzell
www.sybit.de

Wir unterstutzen Sie gerne, sowohl bei den ersten
Schritten vor einem Projektstart als auch bei Einfiihrung,
Integration, Schulung und Wartung. Nehmen Sie mit
uns Kontakt auf — fur ein erfolgreiches Projekt.

Platinum
Partner

Bildnachweise:

€5-21Q4-002 | Stand: 12/2021 Ardex
Weltkarte: Designed by Layerace / Freepik

(excellence in customer xperience)



