SAP Customer Success Story
Bauindustrie

AUF EINEN BLICK

Zusammenfassung
Die Schock Bauteile GmbH mit
Hauptsitz in Baden-Baden ist
einer der flhrenden Zulieferer
von innovativen Baukomponenten
und -systemen. Um den bereits
erlangten Wettbewerbsvorsprung
zu bewahren und neue Markte zu
erschlieBen, entschied sich das
Unternehmen fiir die Implemen-
tierung der Anwendung SAP
Customer Relationship Manage-
ment (SAP CRM). Dadurch kann
Schock einen verbesserten Kun-
denservice und Umsatzsteige-
rungen erzielen.

Internetadresse
www.schoeck.de

Die wichtigsten

Herausforderungen

= Konzentration auf Internationali-
sierung, Serviceverbesserung
und Umsatzsteigerung

= Ausbau der Prasenz in bereits er-
schlossenen und neuen Markten

Projektziele

= Aufrechterhaltung der Position
des Unternehmens als Markt-
und Preisfihrer in Europa

= Gestaltung und Integration von
Metaprozessen, um nahtlose
Arbeitsablaufe und einen ganz-
heitlichen Uberblick tiber die
Bedurfnisse der Kunden zu
gewahrleisten

Lésungen und Services

« SAP Customer Relationship
Management (SAP CRM)

= Plattform SAP NetWeaver
inklusive der Komponenten
SAP NetWeaver Business
Intelligence, SAP NetWeaver
Portal und Knowledge
Management

Schock

einfoch besser bauen

Entscheidung fiir SAP

= Nutzung hochmoderner, benut-
zerfreundlicher CRM-Software
und stabiler Funktionen

« Erfahrung mit Integration von
SAP-Produkten

= Nutzung von SAP-Software als
Standardplattform an allen
Standorten von Schock

= Verfugbarkeit portalgestutzter
Funktionen

Highlights

der Implementierung

= Nutzung der ValueScan-Wert-
analyse von movento (durchge-
fuhrt von den Implementierungs-
partnern movento und Prof. Dr.
Martin Selchert) zur Planung der
internationalen CRM-Implemen-
tierung sowie der Metaprozesse

= Erstellung eines voll betriebs-
fahigen internationalen Prototyps

= Schnelle Implementierung dank
sorgfaltiger Planung

Hauptnutzen fiir den Kunden

= Erwartete Amortisationszeit von
nur 13 Monaten

» Umsatzsteigerungen dank effizi-
enter Prozesse

= Verbesserung des Kundenser-
vice und ganzheitlicher Uberblick
Uber den Kunden

= Verbesserung der internationalen
Zusammenarbeit und Koordina-
tion durch nahtlose Arbeitsab-
laufe

Implementierungspartner
= movento GmbH
= Prof. Dr. Martin Selchert

Vorhandene

Systemlandschaft

= Separate Datenbanken fir CRM
in den verschiedenen Standorten

= SAP-Software zur Steigerung der
internen Geschéftsprozesse

Integration von
Nicht-SAP-Produkten
= Hardware: IBM

= Betriebssystem: UNIX

»Eine Investition in CRM ist nur dann sinnvoll,
wenn sie auf einer soliden Grundlage von
Geschiiftsprozessen, Kundenwiinschen und

Investitionsberechnungen beruht.“

Sven Ustrabowski, Direktor fiir Marketing und Kundenservice, Schock Bauteile GmbH

SCHOCK

Marktfiihrer fiir innovative Bauprodukte baut auf
SAP° Customer Relationship NManagement

LFiir uns war es notwendig, auch auf internationaler Ebene mehr
Transparenz zu schaffen®, meint Sven Ustrabowski, Direktor fir
Marketing und Kundenservice der Schock Bauteile GmbH, eines
der fithrenden Unternehmen fiir die Entwicklung, Produktion
und den Vertrieb innovativer Baukomponenten und -systeme
fiir den Beton- und Mauerwerksbau. Deshalb, so Ustrabowski,
habe sich Schock fiir die Implementierung von SAP® Customer
Relationship Management (SAP CRM) entschieden. Mit dem
Einsatz der SAP-Anwendung untermauerte das Unternehmen
seine Strategie, den bereits gewonnenen Wettbewerbsvorteil

durch einen herausragenden Kundendienst weiter auszubauen.

Iinternationalisierung als Fundament fiir die Zukunft
Seit knapp 50 Jahren bietet das Unternehmen mit Hauptsitz in
Baden-Baden eine Vielzahl von bewihrten Systemen und
Losungen fiir die Bauindustrie an, vor allem in den Bereichen

Wirmedimmung, Trittschallschutz und Bewehrungstechnik.

Neben der kontinuierlichen Weiterentwicklung seiner Produkt-
gruppen — darunter Isokorb, Novomur und Tronsole — legte
Schoéck schon immer groen Wert auf Kundenbetreuung. Des-
halb bietet das Unternehmen verschiedenste Services an, wie
zum Beispiel einen Planerservice, Schulungen, Seminare, um-
fassende technische Unterstiitzung und Koordination von Bau-
projekten vor Ort. ,Vor zwei Jahren allerdings®, so Christoph
Resch, Geschiftsfiithrer der movento GmbH, Implementierungs-
partner von Schock, ,wurde Schock klar, dass das Unternehmen
seine kundenbezogenen Prozesse integrieren musste, um seine
Position als Markt- und Preisfithrer in West- und Mitteleuropa zu
behaupten und seine Prisenz und seinen Umsatz, insbesondere

in den neuen EU-Mitgliedslindern in Osteuropa, zu steigern.*
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»Schock verwendete in jedem Land ein anderes System*, erginzt
Anik Maisch, Projektleiterin im Customer Relationship Manage-
ment bei Schock. | Jedes System hatte eine eigene Datenbank.*
Diese fragmentierte Systemlandschaft stand einem einheitlichen
CRM-Ansatz im Wege. Deshalb startete die Schock Bauteile
GmbH eine neue CRM-Strategie, die gemeinsam mit allen Stand-
orten in den verschiedenen Lindern vereinbart wurde. Mit dieser
Strategie wurden neue Regeln fiir die Kundenorientierung auf-

gestellt, die das Unternehmen in Zukunft weiter verstirken wird.

»Schock liberzeugte der einheitliche
Umgang mit der Losung SAP CRM.“

Christoph Resch, Geschéftsfiihrer, movento GmbH

Der Weg zur SAP-Software

Fiir die Implementierung der CRM-Anwendung musste Schock
zuerst die erforderlichen Metaprozesse festlegen. Deshalb fiihrte
movento in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Martin Selchert von
der Fachhochschule Ludwigshafen eine umfangreiche Wertana-
lyse durch, den sogenannten ValueScan. Durch diese Analyse
konnte ein voll betriebsfihiger CRM-Prototyp erarbeitet werden.
»Der ValueScan war fur Schock eine grofle Hilfe bei der Planung
der Implementierung und bei der Umsetzung der Anforderungen.
Zu diesen Anforderungen gehorten die Verbesserung des Kunden-
service und Funktionen fiir den Vertrieb in verschiedenen Lin-
dern, um die Umsitze oder den Anteil am Kundenpotenzial bei
bestehenden Kunden steigern zu konnen*, berichtet Resch. ,Die
Wertanalyse zeigte auch Kosteneinsparungen auf, die durch die
Wiederverwendung oder Optimierung bestimmter bereits vor-

handener Prozesse und Aktivititen bei Schock moglich waren.®

,Um die Vertriebs-, Informations- und Serviceprozesse des
Kundenbeziehungsmanagements bei Schock zu integrieren,
nahmen wir mehrere Produkte und Losungen unter die Lupe*,
erklirt Ustrabowski. Die Suche nach dem geeigneten Produkt

fiihrte zur Software von SAP.

POWERED BY
SAP NetWeaver’
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»Schock tberzeugte der einheitliche Umgang mit der Losung
SAP CRM“, betont Resch. Das Unternehmen befand die
Benutzerfreundlichkeit und die stabilen Funktionen der Soft-
ware fiir hervorragend, besonders beim Geschiftspartner- und
Kontaktmanagement sowie bei der Planung und Koordination
grofler Bauprojekte, wie etwa von U-Bahnen, Tunneln und
Flughiifen. Ein weiterer ausschlaggebender Punke, der fiir SAP
sprach, war die Tatsache, dass die betriebswirtschaftliche Stan-
dardsoftware von SAP bereits fester Bestandteil der IT-Strategie
bei der Schock Bauteile GmbH war.

Auch die langjihrige Erfahrung von SAP mit Integrations-
technologie auf Basis der Plattform SAP NetWeaver® iiberzeugte
Schock.

Ganzheitliche Unterstiitzung fiir internationales
Wachstum

Nach sorgfiltiger Planung und Abschluss der Wertanalyse nahm
Schock den Betrieb der integrierten CRM-Anwendung innerhalb
des vorgesehenen Zeit- und Budgetrahmens auf. Uber die Kom-
ponente SAP NetWeaver Portal erlangten ca. 135 Benutzer der
verschiedenen europiischen Standorte von Schéck Zugang zur
neuen Anwendung. Mittlerweile wird sie auch in anderen

Standorten von Schock auf der ganzen Welt eingeftihrt.

Maisch erldutert dazu: ,Eines der Hauptziele der Implemen-
tierung war, iber eine einzige Informationsquelle fiir alle
Bauobjekte zu verftigen, so dass jeder dieselben Informationen
einsehen kann.“ Zusitzlich sollten durch die Implementierung
die Vertriebsprozesse gestrafft und nahtlose Arbeitsabliufe
zwischen den Lindern ermdglicht werden, damit die Mitarbeiter
aller Standorte von Schock auf demselben Informationsstand

sind und dieselben Geschiftschancen nutzen kénnen.



Schock entschied sich auch dafiir, das Business Information
Warehouse und das Knowledge Management der Komponente
SAP NetWeaver Business Intelligence bzw. SAP NetWeaver Portal
zu implementieren. ,Bei Schock befassen wir uns mit einer
enormen Menge an Informationen, besonders bei unseren
groflen Projekten. Die Software von SAP erméglicht uns schnel-
len Zugang zu allen Informationen, die wir fiir die erfolgreiche

Abwicklung dieser Projekte benétigen.

Neue Anwendung sorgt fiir langfristige Rentabilitait
,Die Investition in CRM ist nur dann sinnvoll, wenn sie auf einer
soliden Grundlage von Geschiftsprozessen, Kundenwiinschen
und Investitionsberechnungen beruht®, merkt Ustrabowski an.
An diesen Leitsatz hielt sich das Unternehmen bei allen Schritten
der CRM-Implementierung, angefangen bei der Wertanalyse und
den Planungsphasen bis hin zur Inbetriebnahme. ,Des Weiteren
werden die Ergebnisse der ValueScan-Wertanalyse mit den tat-
siachlichen Ergebnissen verglichen.* Trotzdem kann Schock die
angestrebten betriebswirtschaftlichen Vorteile schon jetzt

verbuchen.

»Die CRM-L6sung sorgt nicht nur fir
durchgingige Prozesse, sondern auch
dafur, dass wir die Bediirfnisse unserer
Kunden nun von allen Seiten betrachten

konnen.”

Christoph Resch, Geschiftsfiihrer, movento GmbH

Zu diesen gehort eine auf 13 Monate geschitzte Amortisations-
zeit. Indem die alten CRM-Systeme mit separaten Datenbanken
in jedem Land durch eine hochmoderne, integrierte CRM-
Losung ersetzt werden, kann das Unternehmen zuktnftig auf

hohere Umsitze durch effizientere Prozesse setzen.

Einer der groften Vorteile der CRM-Anwendung besteht darin,
dass Schock die Kunden nun besser ,,im Blick® hat: ,Die CRM-
Losung sorgt nicht nur fiar durchgingige Prozesse, sondern auch
dafiir, dass wir die Bediirfnisse unserer Kunden nun von allen
Seiten betrachten konnen®, so Resch. Damit ist es dem Bauteile-
spezialisten Schock bereits gelungen, Kundenbetreuung auf

einem vorher nie erreichten Niveau zu gewihrleisten.

Mit SAP CRM und SAP NetWeaver Portal konnte Schock dariiber
hinaus die Zusammenarbeit unternehmensintern sowie mit
Geschiftspartnern und Kunden weltweit verbessern. Dies fiihrte
zu einem verbesserten und effektiveren Kundenkontakt und
einer qualitativen Steigerung des Projektmanagements. Hierzu
gehort auch die effektivere Organisation und Koordination gro-
Ber internationaler Bauprojekte. Zudem kann das Unternehmen
mithilfe der Business-Intelligence-Software von SAP in Zukunft
auf manuelle Prozesse verzichten und Informationen noch stir-
ker integrieren, so dass mehr Transparenz geschaffen wird.
Damit ist das von Ustrabowski angestrebte Hauptziel erfiillt:

Das Unternehmen ist international transparenter geworden.
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