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SALES MANAGEMENT

KUNDENMANAGEMENT IN DER BAUSTOFFBRANCHE

Mutig in den
ertrieb investiert

Um dem beinharten Wett-
bewerbsdruck im Bausektor
zu entgehen, starkt der Bau-

stoffhersteller Birco seinen

Vertrieb mit einer Kunden-

managementsoftware.

VON VOLKER HASSMANN

ie Erfolgsgeschichte der Bir-
co Baustoffwerk GmbH,
1927 als Kohle- und Bau-
stoffhandel gegriindet, be-
gann mit einer guten Idee. 1965 war das
Familienunternehmen mit Sitz in Baden-
Baden, inzwischen in der dritten Gene-
ration gefuhrt, der erste deutsche Her-
steller, der eine befahrbare Entwasse-
rungsrinne mit Gitterrostabdeckung auf
den Markt brachte. Dies war die Ge-
burtsstunde und der Beginn der Spezia-
lisierung von Birco auf stabile und um-
weltfreundliche Rinnensysteme zur
Oberflachenentwasserung.

Heute gehort Birco zu den fuhrenden
Anbietern dieser Systeme in Europa.
Unter dem Label Birco Tec werden zu-
dem Systeme fur den Umweltschutz ver-
trieben, wenn es etwa um die Versicke-
rung von Regenwasser geht, um Ablei-
tung von aggressiven Medien oder um
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die Verlegung von Ver- und Entsor-
gungsleitungen. Die Produkte werden
Uber eigene Vertriebsburos in Deutsch-
land, Frankreich, den Benelux-L&ndern
sowie Uber Vertriebspartner und Lizenz-
nehmer in anderen Landern abgesetzt.
Gute Ideen sind auch gefragt, wenn
man diese Spitzenposition derzeit in der

DURCHGEHENDER INFORMA-
TIONSFLUSS ZWISCHEN INNEN-
UND AUSSENDIENST.

miesen Konjunktur der Bauwirtschaft
verteidigen will. Alle am Baustoffmarkt
beteiligten Anbieter suchen nach Wegen,
um im beinharten Wettbewerb zu beste-
hen, um Anteile zu behaupten oder aus-
zubauen. Birco investierte in ein moder-
nes Kundenmanagement. Die konkreten
Hauptziele: mit mehr Effizienz im Ver-
trieb, besserer Kundenqualifizierung und
starkerer Kundenintegration Vorteile ge-
genlber den Mitbewerbern herausholen.

Nicht hochfliegende Visionen oder
philosophische Grundsatzdiskussionen
Uber den mittlerweile arg strapazierten
Begriff »Customer Relationship Mana-
gement« (CRM), sondern pragmatische
Uberlegungen gaben bei Birco den Aus-
schlag fur die Einfihrung eines Kun-
denmanagementsystems. Ein neuralgi-
scher Punkt, den es zu verbessen galt,
waren — wie in vielen anderen Unter-
nehmen auch - die internen Reibungs-
verluste zwischen Innendienst und
AulRendienst. »Fruher mussten beide
Seiten viel hin- und her telefonieren und
trotzdem kam es immer wieder zu Infor-
mations- und Zeitverlust«, beschreibt
Patrick Fritz, der das im Mai vergange-
nen Jahres eingefuhrte System leitet, die
tagliche Routine.

Beim AuRendienst tirmten sich Zet-
telberge, weil von jedem Angebot und
von jeder Ausschreibung ein Fax erstellt
werden musste. Da ging der Uberblick so
manches Mal verloren. Umgekehrt wuss-




Kommunikation zwischen Innen-
dienst und Aufiendienst verbessert
Die Birco-Zentrale mit Blick in die
Biirordume, in den Meeting-Point
und in eine Produktionshalle.

te der Innendienst nicht immer tber den
Stand der Objekte Bescheid, zum Bei-
spiel wenn ein AulRendienstberater fir
langere Zeit wegen Krankheit ausfiel.

Diese Zeiten sind vorbei. Heute arbei-
ten Innendienst und Auf3endienst mit der
gleichen Datenbasis. Die Angebote wer-
den im ERP-System (der betriebswirt-
schaftlichen Software) geschrieben und
vier Mal taglich an die CRM-Datenbank
Ubergeben. So besucht der AuRendienst
nicht nur die Handler, sondern vor allem
auch die Planer und Architekten, damit
Birco schon in der Ausschreibung auf
dem Tisch des Baustoffhandlers dabei ist.
Von unterwegs oder im Home Office
wahlt er sich tber Internet in die Daten-
bank ein und hat sofort den aktuellen
Stand, welcher Handler in der Zentrale
angefragt oder bestellt hat.

Klingt einfach, ist es aber nicht, wenn
man die komplexen, mehrstufigen Ver-
triebsstrukturen des Baustoff-Fachhan-
dels bedenkt. Hier war ein flexibles und
offenes System gefragt, das man nach
verschiedenen Tests bei der Adito Soft-
ware GmbH, die seit 1988 Software flr
Vertriebssteuerung entwickelt, fand. Im
Baubereich sind viele speziellen Erfor-

Fotos: Birco

dernisse zu berlicksichtigen, so etwa die
Integration der unterschiedlichen Kon-
takt- und Vertriebskanéle. Neben dem
Fachhandel kooperiert Birco auch mit
den groRBen Zentraleinkaufsorganisatio-
nen. Diese verlangen stets monatsaktu-
elle Statistiken, die aus der vorhandenen
betriebswirtschaftlichen EDV nur schwer
zu erstellen waren. In dem neuen System

KUNDENOQUALIFIZIERUNG
UND VERTRIEBS-
CONTROLLING IN EINEM.

sind nun Standardreports fur jede ein-
zelne Kundengruppe definiert, so dass
die erforderlichen Zahlen mit einem
Knopf generiert werden kdnnen. Umge-
kehrt weil? die Birco-Vertriebsleitung,
wie man aktuell mit den Zentralein-
kaufsorganisationen steht. Wenn der
Vertriebsleiter heute seine Einkaufer be-
sucht, sieht er auf einen Blick und in
Vortageswerten verfiigbar, welcher Um-
satz mit welchen Systemen gemacht
wurde. Kundenqualifizierung und Ver-
triebscontrolling in einem.

Eine Transparenz, die sich auch im
branchentypischen Objektgeschaft mit
mehreren Beteiligten bezahlt macht. Der
Vertrieb méchte nicht nur wissen, mit
welchem Kunde er welchen Umsatz er-
zielt. Ihn interessiert vor allem, welcher
Planer denn welche Vorhaben aus-
schreibt. Friher war das eher eine Grau-
zone. Man wusste zwar, dass ein Archi-
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GELEBTES CRM
BEI BIRCO

Konkrete Vorteile des Kunden-

managementsystems bei Birco:

* bessere Kommunikation zwi-
schen Innen- und AuRendienst

* Bildung von Verkaufsteams aus
Innen- und AufRendienst

* ganzheitliche Betrachtung von
Kunden und Geschaftsprozes-
sen

* Forecasts auf Gebietsebene

¢ Intensivere Betreuung der Key
Accounts

* Vertriebscontrolling auf
Deckungsbeitragsbasis

« tagesaktuelle Reportings

e Einsparungen bei interner Kom-
munikation

Web-Links: www.birco.de
www.adito.de

tektenblro wichtig ist, hatte aber keinen
Uberblick tber alle seine Objekte. Den
verschafft sich der Vertrieb heute tber ei-
ne eigens entwickelte Objekt-Daten-
bank, die aufschlusselt, welche Planer,
Architekten, Bauherren und Handler an
welchen Objekten beteiligt sind.

Demzufolge kénnen die Birco-Key
Account Manager auch die Schlissel-
kunden gezielter betreuen und unter-
stitzen, als das friiher mdéglich war. Da-
zu zéhlen die Stutzpunktpartner, die ne-
ben der klassischen Betonrinne auch er-
klarungsbedirftigere Produkte wie die
Birco Tec-Systeme verkaufen.

Wichtig fir Birco war, und das haben
misslungene Kundenmanagementpro-
jekte anderer Unternehmen in der Ver-
gangenheit gezeigt, ist die Einbeziehung
und Beteiligung der Mitarbeiter wahrend
der gesamten Projektdauer. Die 18
AuRendienst- und 15 Innendienstmitar-
beiter in Deutschland waren schon bei
der Bedarfsplanung und in der Projekt-
gruppe eingebunden, der Betriebsrat ein-
geschlossen. Und heute noch treffen sich
die Anwender regelmaRig, diskutieren
Verédnderungs- und Verbesserungsvor-
schlage. €«
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