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Das
Unternehmen

Wer schon einmal ein Haus gebaut oder seine
Wohnung renoviert hat, kam vielleicht mit AR-
DEX in Beriihrung. Genauer gesagt mit dem Flie-
senkleber, Mortel oder Estrich des Baustoffher-
stellers.

1949 gegrindet, ist das Familienunternehmen stetig ge-
wachsen und zahlt heute 71 Tochtergesellschaften und
3.900 Mitarbeiter in Uber 100 Landern. Entsprechend
mitgewachsen ist auch die Systemlandschaft - aller-
dings nicht einheitlich. In den unterschiedlichen Landern
und Gesellschaften arbeiteten die Mitarbeiter im Ver-
trieb, Service und Marketing mit unterschiedlichen
Tools, Daten und Strategien.

Das strategische Ziel von ARDEX: Die CRM-Systemland-
schaft weltweit harmonisieren und die neuen, digitalen
Moglichkeiten in Vertrieb und Marketing gewinnbringend
nutzen.
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Das Projekt

Customer Experience und Harmonisierung
der globalen System-Landschaft

1. Einflihrung SAP Sales Cloud
Ein System flr die Bereiche Vertrieb, Key-
Account-Manager und Technischer Dienst
2. Einfiihrung SAP Marketing Cloud
Neue, digitale Tools, mehr Leads
3. weltweiter Roll-out
4. agile Projektmethodik

ﬁ Bauchemie

Hauptsitz: Witten

3.900 Mitarbeitende

Eingesetzte L6sungen:
SAP Sales Cloud,
SAP Marketing Cloud
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Einfilhrung SAP Sales Cloud

Ein System fiir den globalen Vertrieb - die Herausforderung

.Viele Prozesse bei der ARDEX sind historisch lokal gewachsen, ohne einen global einheitlichen Blick darauf”, be-
richtet Stefan Hugk, Head of Global CRM bei ARDEX. ,,Es gab beispielsweise keine global einheitlichen KPIs, an
denen wir uns in der Gesamtstrategie hdtten orientieren kénnen. Teilweise stimmte auch die Terminologie in den
weltweiten Gesellschaften nicht Uberein.” Im Zuge der Ubergeordneten Digitalisierungsstrategie von ARDEX sollten
nun Prozesse, Systeme und Daten in Vertrieb und Service vereinheitlicht werden. Es folgten die Fragen, die sich vie-
le globale agierende Unternehmen stellen: Wo und wie fangen wir an? Wie nehmen wir die Mitarbeiter mit? Welche
Anforderungen haben wir an das neue System? Diese erste Phase ist entscheidend fur den Projekterfolg - denn hier
werden die Weichen gestellt. ->

Nutzung

User aktuell in der
Sales Cloud
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Drei Erfolgsfaktoren

1.

Ganzheitliche Ziel- und Strategieformulierung

Gemeinsam mit dem SYBIT-Projektteam analysierte ARDEX die Bedarfslage und die vorhandene technologische
Infrastruktur im Hinblick auf das strategische Ziel. Das Projekt-Team arbeitete dabei jenseits von Landergrenzen
und Zeitzonen zusammen - wie zum Beispiel das Team Australien frih morgens mit dem Team USA abends. An-
forderungen wurden aufgenommen und zusammengefihrt.

Mitarbeiter von Anfang an miteinbeziehen

.Die Digitalisierung erfordert ein Umdenken von teilweise jahrzehntelang etablierten Prozessen”, so Stefan
Hugk. Deshalb sei es wichtig, die Fachabteilungen von Anfang an miteinzubeziehen. Der erste Schritt: ,Eine glo-
bale Umfrage bei allen Gesellschaften, die das neue CRM in ndchster Zeit einflihren méchten. Dieser global
survey hat schon deutlich geholfen, uns auf die wesentlichen Co-Workflows zu verstdndigen.” Die Ergebnisse
flossen in die Use-Cases, die in gemeinsamen fachlichen und technischen Workshops vor Ort und remote erarbei-
tet und spéter in globalen Reviews gepruft wurden.

Von den Anderen lernen

Der internationale Roll-out erfolgte schrittweise. Zunachst wurden die groB3eren und CRM-erfahrenen Gesellschaf-
ten in Deutschland, den USA und Australien an die SAP Sales Cloud angebunden. Das Ziel: ein globales Template,
das ARDEX anderen Gesellschaften mit spezifischen Anpassungen anbieten kann. Der ndchste Roll-out fand in
UK statt.

Das Ergebnis

Einfache und zentrale Verwaltung von Kontakten, Leads, Opportunities und Angeboten
Standort- und gerateunabhangige Verfligbarkeit aller relevanten Informationen
Intuitive Benutzerfihrung und modernstes

User-Design

Intelligente Analyse- & Forecast-Funktionalitaten

Highlight: das Bauobjekt Add-on

+Aus der globalen Umfrage vorab wussten wir: Jede ARDEX-Gesellschaft muss die Méglichkeit haben, Bau-
objekte im CRM anzulegen.” Denn auch andere Unternehmen aus der Baubranche kennen die Herausforderung:
Steht ein neues Bauprojekt an, gibt es ein komplexes Beziehungsgeflecht aus Planern, Architekten, Bauherren und
Immobiliengesellschaften. Hier kommmt die SYBIT-Losung "Bauobjekt Add-on" flr die Sales Cloud in Spiel. Sie ermog-
lichte es ARDEX, alle wichtigen Informationen zu Bauobjekten zu erfassen, die fur die Bearbeitung durch das Key-Ac-
count-Management wichtig sind: Beteiligte, ihre Beziehungen, Zeitplane, Rahmenbedingungen und Bauphasen. -
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Use Case

Von der Ausschreibung zum Abschluss

Die SAP Sales Cloud ist mit Ausschreibungsplatt-
formen verbunden. Vorab qualifizierte Bauobjekte
werden aus dieser Datenbank taglich in die Sales
Cloud gepusht und den Gebietsleitern automati-
siert Uber die Postleitzahl zugeordnet. Die Ge-
bietsleiter spezifizieren dann aus den Bauobjek-
ten die einzelnen Gewerke - wie zum Beispiel eine
bestimmte Bodenschicht in einem Badezimmer.
.Diese Gewerke sind unsere Opportunities”, erklart
Stefan Hugk. ,Letztlich entsteht dort der Sales-
Funnel und wir kbnnen unsere Angebote erstellen.
Gewinnen wir das Angebot, erfolgt direkt eine Re-
plikation ins ERP und wir kbnnen eine Order erstellen.”

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

Datenbasierte Reportings fur strategische
Entscheidungen
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EinfiUhrung SAP Marketing Cloud

Kunden gezielter erreichen

Bautrager,

Planer Gewerke

+~CRM funktioniert nicht ohne Marketing”, antwortet Stefan Hugk auf die Frage, warum sich ARDEX fUr die parallele
EinfGhrung der SAP Marketing Cloud entschieden hat. , Eine reine Datenbank, in der wir Aktivitdten dokumentieren,
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
Lead-Management”, sagt Stefan Hugk. ,Um solche Prozesse zu realisieren, braucht man ein gutes Tool.”

A
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Die Herausforderung

Marketing hei3t, den Kunden gezielt zu erreichen und zu begeistern. Aber: Wie bei vielen anderen Unternehmen
laufen auch bei ARDEX ein Grof3teil der Abschlisse lUber Fachhandler. Ndher an den Endkunden, den Verarbeiter,
ricken: Das ist die Strategie. Bei der (Weiter-)Entwicklung der Produkte und Systeml6sungen 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 wirtschaftlich sind. Bessere Kundendaten fuhren hier zu ak-
tiverer Marktbearbeitung und Innovationen. ,,Die Vermittlung durch den Hé&ndler bleibt natdlrlich ein wichtiger Be-
standteil im Sales-Bereich”, bemerkt Stefan Hugk. ,Trotzdem wollen wir mehr Kontakt zu den Verarbeitern. Und da
ist die Marketing Cloud ein gutes Kommunikationsmittel.” Auch weitere Online-Portale wie eine E-Learning-Platt-
form sollen die Marke ARDEX naher an den Endkunden bringen. >
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Verkaufs-
Chancen

Wettbewerber
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A
,Unsere Strategie, alte Prozesse zundchst grundlegend zu prufen, war ein
entscheidender Baustein flr den Projekterfolg. Im gesamten Projekt hat
uns das SYBIT-Team mit grol3er Fachkenntnis und Engagement unter-

stutzt und beraten.”

Stefan Hugk, Head of Global CRM ARDEX
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Das Projekt

Auch hier galt es: Alte Prozesse neu denken. ,Vertrieb und Marketing rliicken langfris-
tig ndher zusammen”, sagt Stefan Hugk. ,Es gibt bereits Corporate Units fiir Sales
und Marketing, und wir sind dabei, mehr in diese globale Richtung zu denken. Das
braucht aber auch Zeit.”

ARDEX entschied sich bei der EinfUhrung auch hier flur die Strategie: von Anderen lernen.
Da ARDEX Australien schon verstarkt mit Marketing-Tools gearbeitet und darin inves-
tiert hatte, wurde Australien Pilotland - weitere Gesellschaften in Deutschland und
den USA folgten.

=  Abldsung + Datenmigration der existierenden E-Mail-Marketing-Tools

= |In die Sales Cloud integrierter Lead-Prozess

= Triggerbasierte Kampagnen

= Integration Google Analytics

= Content Studio

= Newsletter

= Typo3 Webseiten-Integration: Uber Muster-Anfragen wird das
Marketing-Profil angereichert/ Lead-Generierung

= Klassische Auswertung von Kampagnen
(Basis: Analytics Cloud)
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Highlight: Integration Aufbauberater

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

Schritt fiir Schritt zum Projekterfolg

Step 1 H Step 2 H Step 3 H Step 4

Intensive Phase O
mit globalem Review
de User Stories und
Abholen des Londer
Buy-Ins (DE, USA,
Australien,/NZ,
Asien UK)

Weltweiter Roll-out
und kontinuierliche
Weiterentwicklung
und Betreuung im
SYBIT Application
Management
Service

Implementierung
Deutschland/
BeNelLux und
Delta-Workshops in
den USA

Abldsung des
Altsystems und
Finalisierung des
Templates-Ansat-
zes flr die gesamte
ARDEX Gruppe
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We Create CX Champions.

500+ 350+

Kunden Mitarbeitende
1009% No.1
kundenzentriert fur CX in Europa
IT-Arbeitgeber Jahre Erfahrung

Stand: 01.2025
©Sybit GmbH Bildnachweis: Ardex GmbH, Sybit GmbH

Gehen wir den nachsten
Schritt zusammen!

+49 7732 9508-2000

sales@sybit.de

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