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Nicht zu kalt, nicht zu trocken. Die Zehnder Group ist marktfuhrende Expertin, wenn es um
gesundes und sauberes Raumklima geht. Um seine Kunden weiterhin rundum warmzuhalten,
hat das Unternehmen die Zusammenarbeit zwischen Vertrieb und Service stark verbessert.

Der erste Stahlrohrradiator Europas stammt aus Grani-
chen (AG). Die Zehnder Group schaffte damit im Jahr 1930
den internationalen Durchbruch und gilt heute als Gesamt-
I6sungsanbieter fur Raumklima. Komfortable Raumluf-
tung, Heiz- und Kuhldecken-Systeme, Luftreinigungs-
systeme und Design-Heizkodrper sind nur einige Beispiele
aus dem Produkterepertoire des boérsenkotierten Unter-
nehmens. Das Sortiment ist gross, die Kundenliste lang.

GEMEINSAM VORWARTS

Damit das Unternehmen weiterhin den Uberblick behalt
und den Winschen seiner Kundschaft gerecht werden
kann, fuhrte es neben dem existierenden ERP-System zwei
neue SAP-Losungen ein, die die so wichtige Zusammen-
arbeit zwischen Vertrieb und Service starken. Heute sind
die ausfuhrlichen Kundendaten fir beide Bereiche auf
einen Blick ersichtlich. Das spart Zeit, starkt Kompetenzen
und vertieft die Kundenbindung.
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Ausgangslage

Vom Einmannunternehmen zur inter-
nationalen Firmengruppe. Zehnder
eroberte in den Zwanzigerjahren mit
dem Kleinmotorrad «Zehnderli» die
Schweiz. Den internationalen Durch-
bruch schaffte das Unternehmen im
Jahr 1930 mit der Entwicklung des
ersten Stahlrohrradiators in Europa,
der bis heute das bekannteste Pro-
dukt von Zehnder ist. Die Firmenge-
schichteistgepragtvon Erfindergeist,
Unternehmertum und Kundenorien-
tierung. 1979 schaffte es das Unter-
nehmen erneut in die Herzen der
Schweizerinnen und Schweizer, in-
dem es den ersten Badheizkérper auf
den Markt brachte, der auch heute
noch ein Erfolgsprodukt ist.

Schweizer Pionier

fiir Raumklima

Das Schweizer Familienunternehmen
wurde zum Gesamtlésungsanbieter
fur Raumklima und ist heute in tGber
20 Landern weltweit tatig. Das Er-
folgsrezept der Zehnder Group, die
heute in vierter Generation gefuhrt
wird: Customer Experience. Zehnder
mochte nicht bloss Produkte verkau-
fen, sondern langfristiger Lésungsan-
bietersein,wasineinemschnelllebigen
Zeitalter nicht immer einfach ist. Die
Projektzyklen im Bauwesen werden

Zielsetzung

Ein Beispiel fur die damaligen Her-
ausforderungen: Der Vertriebsaus-
sendienst war sehr abhangig vom
Innendienst, der die meisten Kunden-
informationen verwaltete. Ein Kraft-
akt, wenn man bedenkt, dass ein
Regionalverkaufer bei Zehnder zwi-
schen 100 und 400 Kunden betreut
und fur Zehnder Group alleine in
Europa mehrere hundert Aussen-
dienstmitarbeitende im Einsatz sind.
Die regelmassigen internen Ab-
sprachen und Schattenwelten aus
Papierbergen wurden zu untragba-
ren Zeitfressern und die wertvolle
Zeit beim Kunden vor Ort wurde je
langer, je mehr gefahrdet.

Uber 3'300 Menschen auf der ganzen Welt arbeiten fur die Unternehmensgruppe Zehnder.

immer kurzer. Lieferanten und Part-
ner mussen schnell reagieren kon-
nen.

Neue Wege

Um in allen Bereichen agil zu bleiben,
hat sich das Unternehmen deshalb
2017 entschieden, die Abteilungen
Vertrieb und Service digital auf Vor-
dermann zu bringen. Zehnder wollte
weg von papierbasierten, zeitaufwen-

Prioritaten richtig setzen

Das Ziel im Vertrieb war klar: den ad-
ministrativen Aufwand reduzieren und
mehr Zeit fur Angebote und Kunden-
besuche gewinnen. Zudem sollte die
so wichtige 360-Grad-Sicht auf den
Kunden gewahrleistet und fur alle in-
ternen Stakeholder schnell zuganglich
sein. «Wir wollten die Qualitat im Ver-
trieb erhdhen und die Kompetenzen
unserer Verkaufer starkeny, so Sven
von Allmen. Ahnlich sahen die Zielset-
zungen far die Serviceablaufe aus.

Gestirktes Teamwork
Service und Sales gehen Hand in
Hand, wenn es um Kundenbetreuung,

digen Prozessen, hin zu digitalen Kun-
den-Touchpoints. Sven von Allmen,
GPO Sales & After-Sales der Zehnder
Group, erinnert sich: «Unser damali-
ges Customer-Experience-Programm
war nicht mehr zeitgemass. Es konn-
te nicht in allen Landern eingesetzt
werden und hatte nicht die Features,
die es fur eine Ubersichtliche Daten-
basis braucht.» Diese fehlende Uber-
sicht behinderte das Daily Business.

Kundenbindung und After-Sales geht.
Die Servicetechniker liefern wichtige
Kundendaten, die im Salesbereich zu
Zusatzverkaufen fuhren kénnen. Ser-
vicereports wurden jedoch bis vor
Kurzem von den Technikern noch von
Hand zu Papier gebracht, einge-
scannt und je nach Standort unter-
schiedlich abgelegt. «Viele wertvolle
Daten fanden den Weg zuvor nicht bis
in die Salesabteilungy, sagt Sven von
Allmen. Das sollte sich andern.
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Losung

Zehnder hat seit 2011 die ERP-Soft-
ware SAP ECC im Einsatz. Dieses
System wurde in allen europaischen
Standorten ausgerollt und laufend an
die Bedurfnisse des Unternehmens
angepasst. Diese Flexibilitat und eine
hohe Integration in das Core-SAP-
System sollten auch zuktnftige Lo-
sungen mitbringen. Deshalb war
schnell klar, dass man auch die neuen
Systeme fur Vertrieb und Service
vom gleichen Anbieter beziehen woll-
te. Gemeinsam mit dem Vertrieb
wahlte die IT-Abteilung im Jahr 2017
schliesslich das System SAP Sales
Cloud, dessen EinfGhrung noch im
gleichen Jahr gestartet wurde. Die
Umstellung vom alten, 15-jahrigen
CRM auf die neuen Customer-Expe-
rience-Prozesse war komplex und
forderte viele Ressourcen.

Externe Unterstiitzung

Franz Furrer, |T-Verantwortlicher der
Zehnder Group, erinnert sich: «Wir wa-
ren sehr froh, einen kompetenten Part-
ner an unserer Seite zu haben, der uns
CRM-systemspezifisches Know-how
und zuséatzliche IT-Ressourcen zur Ver-
fugung stellte.» Als Partner wahlte das

o

Verkntpfung von Design und Funktion: Ein
elektrischer Glasheizkérper von Zehnder.

Halt die Kunden genauso warm wie das neue CRM-System: ein Zehnder-Heizkorper.

Unternehmen die Sybit GmbH, Fullser-
vice-Digitalagentur, CRM-Spezialistin
und langjahrige SAP-Partnerin. Dank
der erfolgreichen Zusammenarbeit
verlief der Go-live grosstenteils kom-
plikationsfrei, sodass kurz nach der
EinfGihrung und schneller als gedacht
bereits das zweite Implementierungs-
projekt angegangen werden konnte.

Lieblingsmodule

2020 ging schliesslich das Servicesys-
tem SAP Field Service Management
(FSM) live. Die beiden neuen Systeme

sind einerseits Uber die ERP-Software
und andererseits Uber eigens geschaf-
fene Schnittstellen miteinander ver-
bunden. Riackblickend war fur Franz
Furrer und sein Team nebst der engen
Zusammenarbeit mit Sybit die saubere
Prozessharmonisierung ein wichtiger
Erfolgsfaktor. «<Anderen mittelstandi-
schen Unternehmen, die ein dhnliches
Projekt vorhaben, rate ich, samtliche
Prozesse grundlich zu tberdenken und
mit klaren Vorstellungen in die Konzepti-
onsphase zu geheny, so Furrer.

«Anderen KMU, die ein ahnliches Projekt
vorhaben, rate ich, samtliche Prozesse grundlich
zu Uberdenken und mit klaren Vorstellungen
in die Konzeptionsphase zu gehen.»

Franz Furrer
Head of Group IT

Zehnder Group International AG
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Nutzen

Heute mochten weder die Salesma-
nager noch die Servicetechniker die
neuen Lésungen missen, denn beide
Abteilungen profitieren von deutli-
chen Effizienzsteigerungen. Wahrend
die Servicetechniker friher noch
selbst ihre Einsatzroute planten, wer-
den die Serviceauftrage heute zentral
und digital mit dem FSM-System dis-
poniert. Neu ist das System auch mit
dem wertvollen Feature «Best Mat-
ching Technician» ausgestattet, was
sich laut Daniel Binggeli, Leiter Ser-
vice CH der Zehnder Group Schweiz
AG, als Effizienztreiber erwies. «Dank
dem neuen Field Service Manage-
ment konnten wir bereits nach einem
halben Jahr 10% mehr Serviceeinsét-
ze verarbeiten.»

Zufriedene Zehnder-Kunden

Auch die Kundinnen und Kunden von
Zehnder splren das Upgrade. Auf das
Einsatzprotokoll mussten sie friher
zwei Wochen warten, heute kann es
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direkt nach dem Serviceeinsatz aus
dem FSM erstellt und den Kunden zu-
gestellt werden. Besonders bei der In-
betriebnahme einer neuen Anlage ist
das Gold wert. Die Zusammenarbeit
zwischen Service und Vertrieb wurde
ebenfalls zielfuhrender, wie Sven von
Allmen sagt: «Die Gebietsverkaufslei-
ter haben Kundeninformationen ihrer
Region in Echtzeit direkt zur Hand —
sei dies von den Regionalverkaufern
oder den dort eingesetzten Techni-
kern.»

Feature-Paradies

Dank dem ebenfalls einfachen Oppor-
tunity-Management und den Prozes-
sen «Besuchsplanung» und «Kun-
denklassifikation» fallen langwierige
Meetingrunden weg, denn die gesam-
te Sales-Pipeline und Kundenhistorie
sind auf einen Blick ersichtlich. «Un-
sere Verkaufer treten heute dank der
360°-Kundentbersicht kompetenter
auf, fokussieren sich auf die erfolgs-

versprechenden Projekte und erho-
hen schlussendlich die Verkaufs-
abschliussey, so Sven von Allmen. Zu-
dem bietet das System eine zuverlas-
sige Offlineverfugbarkeit, worauf man
als Unternehmensgruppe insbeson-
dere in Landern mit instabilem Mobil-
funknetz angewiesen ist. Zukunftig
kann und soll die neue Customer-Ex-
perience-Lésung auch bei Partnern
eingesetzt werden, um noch mehr
Néhe zum Endkunden zu schaffen —
digital und geschaftlich.

Ein starkes Team
Mit SAP-Systemen gehen Sales und
Service Hand in Hand.

Franz Furrer
Head of Group IT

Besuchen Sie uns online \
zehndergroup.com

Ihr Ansprechpartner

Die Sybit GmbH ist eine Fullservice-Digitalagen-
tur und hat sich auf Projekte im Bereich
Customer Experience spezialisiert. Von der
Konzeption Uber die Implementierung bis zur
Betreuung — Sybit ist Experte fur alle SAP-CRM-
Losungen fur Konzerne und KMU. Schweizer

SAP.CH/KMU

Kunden werden vom Hauptsitz in Radolfzell am
Bodensee betreut.
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