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Ziele des Projektes/Aufgabenstellung e.com (Projektstart 2005)

Die Firma Meiller Aufzugtiiren GmbH in Miinchen ist Marktfiihrer im Bereich hochwertiger Aufzugtiiren
fur Personen-und Lastenaufziige. Meiller bietet den Kunden und den Aufzugbauern umfangreiche
Planungsunterstiitzung und liefert individuelle Aufzugtiren fiir hohe und designorientierte
Anforderungen. Gemeinsam mit Anwendern entwickelt und optimiert Meiller seine Produkte standig.

Meiller vertreibt seine Produkte und Dienstleistungen (iber AuBendienstmitarbeiter, die u.a. zustandig
sind fiir die Betreuung der Aufzugbauer und die Objektaquise. Im Rahmen eines Beratungsprojektes
hat die Firma e.com ein Konzept entwickelt, indem sowohl Objektinformationen aus dem Netzwerk
von e.com und ausgewahlte Industrie- und Zielgruppenadressen in die Vertriebsunterstitzung fir die
Vertriebsmitarbeiter mit einflieBen. E.com soll die permanente Ansprache, die Bedarfsklarung und die
Firmen- und Produktvorstellung fur Meiller fiir den Vertrieb Gibernehmen, um so mehr Zeit fir die
eigentliche Beratungsleistung des Vertriebsmitarbeiters zu gewinnen.

Insbesondere die sorgfaltige Auswahl von Zielgruppenadressen und Objekten sollten der Garant fiir
die erfolgreiche Ansprache und die Bedarfsklarung beim Entscheider sein. Die Unterstiitzungsleistung
schlieBt die permanente Uberpriifung dieser Adressen auf den Vertriebserfolg mit ein. Damit einher
geht die allgemeine Marktbeobachtung und Informationsgewinnung fiir Meiller. Die Dienstleistungen
gehen von der Terminvereinbarung fir den Vertriebsmitarbeiter bis hin zur Projektsteuerung und
Terminldberwachung bei verzégertem Baubeginn. E.com ist Teil des Vertriebsteams von Meiller.

Ziel ist es die Tatigkeit des Vertriebsmitarbeiters in der jeweiligen Region zu optimieren und ihn in
seiner Arbeit effektiv zu unterstitzen. Aufgabenstellung war und ist es, fiir den Vertriebsmitarbeiter
fest vereinbarte Beratungsgesprache bei Planern und Architekten mit Produktbedarf zu
vereinbaren. Falls dies nicht méglich oder gewtinscht wird, sollen fiir den Vertrieb wichtige
Marketinginformationen (Entscheiderdaten, Wettbewerbsinformationen und Potenzialdaten)
gesammelt werden.

Die bisher am Markt erhéltlichen und genutzten Objektinfos wurden durchweg als zu arbeitsaufwandig
und im gelieferten Zustand (Karte, oder auch elektronisch) als nicht hilfreich bezeichnet. Fiir diesen
Prozess der Informationsgewinnung wurde eine individuelle und flexible Losung mit der Firma e.com
entwickelt.

Meiller hat mit Hilfe des e.com Netzwerkes innerhalb von 6 Jahren erfolgreicher Zusammenarbeit
seinen Kundenstamm von 3.000 Kontakten auf 30.000 qualifizierte Kontakte gesteigert. Diese
hochwertigen Informationen werden als zusatzlichen Service regelméBig durch die Meiller Key Account
Teams an ausgewahlte Partner ibermittelt. E.com Ubernimmt weiterhin die Koordination der
individualisierten Mailings und Newsletter.

Wahrend der langjdhrigen und erfolgreichen Projektarbeit hat sich eine weitere Aufgabe in der
Zusammenarbeit mit e.com in dem Bereich der Angebotsverfolgung ergeben. Hier libernehmen die
e.com Mitarbeiter klassische Innendienstfunktionen und erhéhen somit weiter die Effizienz des Meiller
AuBendienstes.
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Einer der Hauptpfeiler in der nachhaltigen Vertriebsarbeit im Sinne der Kundenakquise und -pflege ist
ein Ubersichtliches, einheitliches und allzeit verfiigbares CRM-System, welches den AuBendienst bei
seiner Arbeit zu jeder Zeit und an jedem Ort mit der relevanten Informationshistorie versorgt. Auch
hier hat Meiller sich flir das eigens von e.com entwickelte System ,smartPortal" entschieden. Das
Cloud-basierte Lead-Management-System mit zahlreichen Zusatzfunktionen wurde individuell an die
Kundenanforderungen angepasst. Die automatisierte Ubernahme von Terminen und Kontaktdaten
bspw. auf das personliche Mobiltelefon des AuBendienstmitarbeiters oder auch in ein firmeninternes
System ist tiber Schnittstellen zu Outlook, Notes und SAP sichergestellt.

Projektschritte

1) Vorbereitung Telemarketing

Um die Bedarfsklarung und die Terminierung fiir die AuBendienstmitarbeiter professionell (ibernehmen
zu kénnen, wurden mehrere Briefing- und Schulungstermine mit der Verkaufsleitung und dem
AuBendienst durchgefiihrt. Ziel war die Erstellung eines praxisnahen Telefonprofils/Telefonleitfadens
fur die Ansprache der Zielgruppen fiir die Mitarbeiter im e.com Vertriebsservicecenter. Dieses Profil
dient allerdings nur als Hilfestellung fiir die Gesprache mit Entscheidern. Dieser Leitfaden wird niemals
abgelesen, sondern es finden im Sinne des Kunden qualifizierte Gesprache mit Entscheidern statt.
Durch die Schulungen sind die e.com Mitarbeiter in der Lage kompetent fiir Meiller aufzutreten und
unterscheiden sich wesentlich von normalen Call-Centern. Mit diesem Profil wurde eine individuelle
Datenbank erstellt, die auf die kundenspezifischen Anspriiche von Meiller Riicksicht nimmt. Mit dieser
Datenbank wird derzeit die tagliche Telefonarbeit und Bedarfskldarung und die Kommunikation mit dem
AuBendienst abgewickelt. Diese Daten werden automatisiert in das beschriebene Online-System
smartPortal eingespielt und hier nach den Anforderungen von Meiller in aussagefdhigen Statistiken je
Vertriebsgebiet dargestellt (Termine je Gebiet usw.).

Es wurden zwei bis drei Mitarbeitern von e.com fest auf dieses Projekt geschult und dafiir
abgestellt. E.com beschéftigt nur Vollzeitkrafte und keine Schiiler und Studenten fiir diese Aufgabe. Es
wird keine Provision fiir einen vereinbarten Termin gewahrt. Der direkte Kontakt zu den
AuBendienstmitarbeitern ist jederzeit gewahrleistet und unverzichtbar in der taglichen
Zusammenarbeit. E.com {bermittelt stets die Rufnummer des Kunden, so dass der AuBenauftritt stets
einheitlich realisiert wird. Nachstehend ein Auszug eines Leitfadens.
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Leitfaden Muster

1. Guten Tag, mein Name ist .... von der Meiller Aufzugtiiren GmbH in Miinchen. Wer ist in Ihrem Haus
Ansprechpartner, wenn es um das Objekt .................. geht?

| Verbinden Sie mich bitte mit Hr. / Fr. ...............

2. Guten Tag Hr./ Fr. ......... , mein Name ist....... von der Meiller Aufzugtiiren GmbH in Miinchen. Ist es richtig, dass
Sie mein Ansprechpartner sind, wenn es um den Einbau von Aufziigen fiir das Objekt ................. geht ?

| 3. Ist Ihnen die Firma Meiller bereits bekannt ?

Ja Nein

Super. Weiter mit Punkt 4 . Wir, die Meiller Aufzugtiiren GmbH bieten ein
Turenprogramm fiir Personen- und Lastenaufziige von
hochster Qualitat. Durch die Vielzahl an Oberflachen
haben wir uns auf die individuellen architektonischen
Gestaltungswiinsche eingestellt. Unsere Tiiren sind z.B.
im Sony Center in Berlin im Einsatz ebenso wie in U-
Bahn-Stationen in Miinchen.

2) Vorbereitung und Selektion von Zielgruppen und Objektadressen

Gemeinsam mit der Geschaftsleitung wurde aus Kunden- und Interessentendaten ein Profil fir die
Zielgruppen und Ansprache im Bereich Krankenhduser, Hotels, Flughifen, Industrie,
Aufzugbauer erstellt. Die beiden Abbildungen zeigen Firmenkunden nach Branchen und regionalen
Aspekten. Durch die Zusammenarbeit mit der Firma Creditreform in Neuss und insbesondere durch
Einbeziehung der Analysesoftware ,Markus"™ waren detaillierte Aussagen (iber Zielgruppen und
Vertriebsgebiete mdglich. Diese sind in dieses Projekt mit eingeflossen. Zunachst erfolgte diese
Ausarbeitung und Marktbearbeitung nur fiir Deutschland. Eine Ausweitung auf Europa wurde in einem
zweiten Schritt realisiert.
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Zielgruppe Meiller Aufzugtiiren nach Branchen / Deutschland

Letztes verfigbares Jahr 32.891 Unternehmen ausgewihlt, segmentiert nach:
- Anzahl der Mitarbeiter mit geschatzten n.a. Werten Und
- WZ 2003 Primédr-Code

Anzahl der Mitarbeiter: Alle

Uberschlag berechnet auf Grundlage der folgenden Variable:
Anzahl Unternehmen
(100% = 32.891)

W 2003 Primar-Code:
WERSICHERUNGSGEVVERBE]
2.20% von
Anz. Untern.

W 2003 Primar-Code:
ISONSTIGE DIENSTLEISTUNGEN
3.70% von
Anz. Untern.

WZ 2003 Primdr-Code:

WZ 2003 Primédr-Code: e
GFFENTLICHE VERWALTUNG, . | [GESUNDH -, VETERINAR-,
5.62% von SOZIALW
44.35% von
Anz. Jntemn. Anz. Untern.

[WZ 2003 Primar-Code]
KREDITGEWERBE
8.56% von
Anz. Untern.

WZ 2003 Primar-Code
GASTGEWERBE
356.58% von
Anz. Untern.

Im Sinne der erweiterten Serviceleistung von Meiller konnten diese Marketinginformationen direkt an
die Vertriebspartner Gbermittelt werden.



a’".
E.COM | N
CASE STUDY 4
MEILLER AUFZUGTUREN MUNCHEN

SEITE 05

Zielgruppen nach Vertriebsregionen

(blaue Gebiete schwaches Potenzial; rote Gebiete hohes Potenzial)

Durch diese Analysen sollten systematisch die sogenannten ,weiBen Flecken™ mit bisher unbekannten
Planern/ Zielgruppen aufgedeckt werden.

100 Km

Stammdatei
Anzahl Firmen

W Unter 2751
Bl =vischen 2751 und 3331
Il zwischen 3.332 und 3.507
W Ober 3.507

[] Zonen ohne Unternehmen
[] Von der Analyse ausgeschiossens Zonen
[l Ausgewihits Zonsn

Objektadressen

Weiter wurde bei der bundesweiten Objektrecherche durch e.com ein individuelles Selektionsprofil fiir
Bauvorhaben in der Planungsphase eingestellt. Die aus allen deutschen Zeitungen und
entscheidenden Online-Foren ermittelten Daten neuer Bauobjekte werden taglich in die Meiller-
Datenbank importiert und durch das e.com Vertriebsservicecenter im Sinne einer Entscheider- und
Bedarfsermittlung qualifiziert.

Auswahlkriterien ,Objektdaten" von e.com

Objektart/Beschreibung

Krankenhduser, Pflegeheime
Hotels

Flughafen

Industrieanlagen

Details: in Planungsphase / frithe Bauphase
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3) Datenabgleich und Einrichtung von smartPortal fiir Meiller

Gemeinsam mit der Geschaftsleitung und der IT-Abteilung wurde ein einheitlicher Datenbestand im
e.com Online-System smartPortal umgesetzt. Das Ziel war eine erhéhte Datenqualitét in einer
einzigen Datenbank durch eine Bereinigung, Beseitigung von Dubletten und Datenaktualisierung
bzw. —anreicherung mit zusétzlichen Informationen, wie Ansprechpartner, Entscheider, Anzahl der
Mitarbeiter oder Umsatz. Das Ziel war ein einheitlicher Datenbestand, auf den alle Mitarbeiter
zugreifen kdénnen. Eine redundante Datenhaltung sollte der Vergangenheit angehéren.

Die e.com IT fiihrte Daten aus drei Hauptdatenquellen in smartPortal zusammen: (1) Meiller
Outlookbestand, (2) Meiller SAP Kaufkunden inkl. Angebotsdokumenten und (3) Objekt- und
Zielgruppendaten aus der durch e.com erstellten Meiller Telemarketing-Datenbank.

Nachdem die Meiller-Datenstruktur geklart war, wurde eine zentrale Kundenakte mit Kontakt- und
Besuchshistorie mit integrierter Dokumentenablage entwickelt. Im nachsten Schritt wurden
kundenspezifische Zusatzfunktionen und Reportings implementiert. smartPortal enthalt neben
den entscheidenden Informationsverkniipfungen zwischen Ansprechpartnern, Objekten und
Vertriebpartnern eine ausgefeilte Filter- und Suchsystematik und die Mdglichkeit der
kartographischen Darstellung der Ergebnisse. Statistiken kdnnen individualisiert aufgerufen
werden und je Vertriebsgebiet auf der Landkarte dargestellt werden. Neben der Routenplanung
durch das e.com Vertriebsservicecenter kann der AuBendienstmitarbeiter sich zusatzliche
Firmen/Objekte von Interesse in der Ndhe seines Termins anzeigen lassen. Dies kann auch
mit einer Potentialanalyse kombiniert werden, so dass bspw. Bestandskunden und Neukunden
farblich in der kartographischen Darstellung unterschieden werden. Eine personliche und flexible
Routenoptimierung und damit weitere Zeitersparnis ist hiermit garantiert.

smartPortal: Termindbersicht aller AuBendienstmitarbeiter

A
= ‘ Termin erstellen | ‘ Routenplanung |

o
2
<
E

Datum = ™ e

Datum * Start-Zeit Ansprechpartner Firma ort Betreff Kundenart  Firmentyp Kaufkunde Bearbeiter

. Kalender D 06.04.2011 13:30 - - Buszenstrasse  Modernisierung, EMU Aufzughsuer  Ja
o 3588525 neue Produkte -

. Terminliste Dirmertingen  Herr Bernd

Deutschiznd Engenbarct ...

22E

. Suche

. Meiller Suche D 06.04.2011 10:00 Hauptstr. 63 Machristung Strategischer  Mein
T2513 Kabinenabschluss Betreiber
} Dokumente Hettingen Herr Christian

Deutschiznd Genkinger .

[] 24.03.2011 0g:m Schwelacher  Kundentag Algi kMU Aufzugbsuer  Ja
¥ Administration Shae 49.51
B5343 vl

Deutschland

[ 17.03.2011 18:00 Wi selen Meukunde
T Heuzerath
} Zeitleiste Aufzugtechnik

22E
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smartPortal: Terminmaske mit Routenplanung

a’*.
" ,'

N
Betreff: * Aussichten fir gemeinsame Proiekte, laufende Angehote -_
StartDatumn:* 16.03.2011 StartZeit:* 1500 oooo | [ Ganztagig
End-Datum: 16.03.2011 End-Zeit: 17:00 |ooon v
Ansprechpartner: = Offne Ansprechpartner
ort: Jungsteen 7 35216 Biedenkopf-YWallau Dewtschland
Beschreibung:
Kategorien:
Objekt zuordnen fﬁ Alam_1 24 D Alarm JaMein
Verzogerung:
z = 3 v
Route | ‘ Adressen in der Nahe | 10 Kilometer Typ:
Start der Route ist Privatadresse im Benutzerprofil
nsterdam@J/® Almere’ - g Y Noranom "‘"::“‘?"‘ © Hannover. Potsdam & [
Ueiden © - Nederland —, @Enschede : o © Magdeburg A
L @  QBwelefeld  salzgier ot ! ozl Lauthstraze 52, 30999 Minchen,
Ra€ T oot Miinster Halle S Deutschiand
8 Nijmegen  Heme @ Raderborn 2 (Saale). L
o Eindhioven  ©© Dortmund. Dy CO, ° ;
- L 7 © Kassel Q@ Leipzig f Le
BBrru::IQ :» bl[largé;\e'leeﬂ VSm-.qe Deutschiand Jéna Dresden @ Rt 512 km - ungetahr 4 Stunden, 57 Minuten
g W | e German, L i ALiberéo W
O ) osion o @Maastricht 1O o Maburg  Germany e OChelngg e 1. ‘on LauthstraBe nach 0.5 km
Bel=i Q- To0p o Zwickan” Osten Richtuny ¥
2 y Kobi o 1 Usti nad Hrads iz}
22Bel + he H29S T e JGiehen  Fuida Bl Lab&m rain Hauseanerstrale startan

smartPortal: Potentialanalyse — Firmen in der Néhe vom Termin im Umkreis von 20 km

Kategoriemn:

ilmenbeﬁj

508

62|

Jetphen

Wilnss prf ¢

— |
X \EEI]

Objekt zuordnen I‘ﬁ Alarm 24
Verzogerung:
Route | | Adreszsen in der H3he | 20 Hilometer
: = “Bromskirchen
hundem .
S
€T >) . . ' )
J Biedenkopf Hainstr. 77, 35216 Biedenkopf,
2o Deutschland

| Ansnrechpartner | Route | e

o ——
i 253 . Ra
&2 = . MOnehhausen
Bad
Laasphe 252
- Biedenkopf Wiciins
= {Hessen)
S 82
Breidenbach
23
: 82
hintal
o 253 Dautphe Lahntal
Steffenberg 52 Calbe
Dretzhaiztal
Eschenburg e Marolg
e Gladenbach Weimar

Bad {Lahn}
HartendgtemERol 1 Goodle, Tele ales - Nutzundshedinounoer

Typ:

Eine Schulung der Meiller Vertriebsmitarbeiter wurde im Anschluss an alle Systemtests durchgefiihrt.
Im laufenden Porjektgeschaft treten kontinuierlich weitere Anforderungen in Bezug auf die
Entwicklung spezieller Funktionen oder Reportings auf, die entsprechend eingebettet werden kdnnen.
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smartPortal: Reportings - Meiller spezifische Statistik der Termine nach definierten
Kontaktgruppen

# Termine geladen
Aufzugbauer, Kunde, KU ' Autzugbauer, Kunde, Konzern ' Aufzugbauer Michtkunde

-
Strategizcher Betreiber QFachplaner

[ Markapang
Uddevalla: Skiusel i e
¥ Kf.eliaé'\ssnd o i Linkepng altic | Sea
i Hords . gl o
L AL & - o ] o Cotland
A o Gateborg © JBnkdpings 5 Wastervike o
Jerdachy . warberg .
=] .Aalgorg o (s ;
Halrmstasd =) Kalrmar,
|t . AT - o (=] Luesar.

[i_QLi] North Sea Vibarg e © Rma_e-g
i — 4l
J .ﬂ\rhu't ‘Kpbenhayn © fastanstad Kisipec
Danmarh
E51.|°ra Drenmank K.alnngmd
- L KARHA
Fle-nst:urgb | Shupsk .

o —_—
i Neun:uns1= Lubeck ? i Tm’miasm
3 Beemerhaven rozec Grudziadz a2

] 9 ‘Hamburg Szczecin TAYZ oteztyn
Bydgoszcz © g s

Re- harharm ‘Groningen © F
Foznan

'\.Iur\mt"

A sierdam -Zwolle o Hanntwet
o

Berfin
= Polska

o Magdeburg Paiand Ch

© Cotibus

© Leipzig “Wiroctaw

|ps~\u_'1

£ '\melna fio Nederla ﬂ

I Bristol'y rﬂgon Aathey Q
|7 Waki

g Brugge Qhﬂeigw’\g ; 0 | 'Caestachowa

npton @ Qanghten Ronrkg Belgique o Ve 5 hhe,ec g =] K‘el

y. Belgium '} okl ' Zurickan 5\ Kaguice 4

Ceska Republika Rybniko o

Crech Repubie

© CHamoue
g 0 Numbe: =
= o - Relusn @ Reims oméu_mannh 20, rf o a r\l_r' =
ant-Male Tagen o 3 et 01.1_"” e
o Faris  Troyes I.irlc.h & - Sin:ensko =
185 Q Le MB”S Gridans . Strasbourg @ Lﬁz Wien & ] Stovaiz/ Ws

Varnes meg stanz ,--1_ Satermsich :Cwnsr\b‘ Budgpest Debi

A
L HBourges ) Schweiz } | e Ausrie
teso - Dijon Suisse n.mw N g o Magyarorszag
P ) r f=

Chotet © Podisrs sz
: ) France Lﬂt:”'t‘_ﬁ Swz?era .«inmm — Té\\ Hungary | . E-

-k eld

(=] o
Koz pods | o
Radnl

s - L
Le Havre e Luxembour
=Sy Amiens kit 2}

O ) O O Y
e _GEE
TR
k3 il 1+
-
{+
w
5.0
g

Ergebnisse (Stand Mai 2011 - laufend)

Als allgemeines Ergebnis dieses laufenden Projektes lasst sich feststellen, dass die Akzeptanz der
Unterstiitzung durch e.com von den AuBendienstmitarbeitern sehr hoch ist. Dies ist an der Stelle
bedeutsam, denn nur die gute und vor allem individuelle Zusammenarbeit von e.com mit dem Meiller
AuBendienst ist die Basis fiir die erzielten Erfolge. Die Mitarbeiter von e.com werden in den internen
Informationsfluss von Meiller mit einbezogen (Messen, Produktneuheiten). Insbesondere wird der
Zeitvorteil durch die Vorselektion — und Qualifizierung, sowie durch die Ubernahme der
Angebotsverfolgung durch e.com als wesentlicher Vorteil bezeichnet.

Meiller hat wahrend der Zusammenarbeit mit e.com zwischen 2005 und 2011 seinen Kundenstamm
von 3.000 Kontakten auf 30.000 qualifizierte Kontakte gesteigert und damit nachweisbar die
Bekanntheit von Meiller erhdht, sowie die Marktdurchdringung konsequent gesteigert. Vielen Planern
war der qualitative Vorteil der Meiller Produkte nicht bekannt. Zum derzeitigen Stand (Mai 2011)
wurden bereits um die 1.500 durch Meiller versandten Angebote nachgefasst und in vielen Fallen
erfolgreich zum Abschluss gefiihrt. Dariiber hinaus wurden wertvolle Entscheiderdaten und
Informationen gesammelt, die Grundlage fiir weitere MarketingmaBnahmen waren und immer noch
sind. Durch die Zusammenarbeit konnte die Meiller Aufzugtiiren GmbH zahlreiche Projekte u.a. aus
den Terminvereinbarungen fiir sich gewinnen.
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Absolute Zahlen :

Zielgruppenansprache/Ergebnisse
Zeitraum 2006-2007 ( Auszug )

Adressen/Objekte 3.250
Davon 290
Terminvereinbarungen

Davon 273
Sonderfidlle ( technische

Fragen zu kldren durch

den VB) = wie Termine

Davon Prospektversand 201
Davon kein Interesse: 557
Wiedervorlagen / unerledigte 1.929
Gesamt 3.250

Udo Walter, Firma e.com im Mai 2011
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