Inhalt

Teil | Grundlagen

1.1 Aufbau des Buches ........ccooicrimiininn s 15
1.2 LeSErgruppen ....ccceoiveeiiiiiin st 18
1.3 Hinweise zur Benutzung des Buches ............cccooveenen. 20
1.4 Danksagung .......cccccconiiicciinnnniinic e 20

21 CRM als ganzheitlicher Ansatz ........ccocceveeriicciiicnninnns 23
2.1.1  Ausrichtung auf den Kunden .......ccocoveeenie 24
2.1.2  Kundenbeziehungen und Kundenbindung ...... 24
2.2 Bereiche des Customer Relationship Managements ..... 26
2.21  Marketing ....ccooriiiiir i 27
2.2.2  Vertrieb ..cvviiiiiiicicrccie e 29
2.2.3  SEIVICE .ccciiiiviiiiii e 30
2.3 Uberblick iber SAP CRM .....cccovviivereiceeeineneerennes 31
2.3.1 Technologie und Anwendungsportfolio von
SAP CRM 7.0 ..oeiiiiiiieienereerenc e 31
2.3.2 Funktionsbereiche von SAP CRM 7.0 ............. 33
2.3.3  Unterstiitzte Kommunikationskandle im
Kundenkontakt .........ccocconvmniniiinineniinene 37

3.1 Marketing Resource Management ........c.cevivirnniinnns 40
3.1.1  Marketingkalender .......coccoceeriinniecniinnne, 40

3.1.2  Szenarioplanung ........cecccciivniiiencinnininnne, 41

3.1.3  Marketingplanung und Budgetierung ............. 42

3.1.4 Bewertung und Fazit .........ccoeviiiiniiinnninnnnn, 44

3.2 External List Management ..........ccccoiiiiinnniinnnnnnnne 44
3.2.1 Stammdaten verarbeiten .........cccciiniininiinnn 45

3.2.2 Bewegungsdaten verarbeiten .........c.cccceien 47

3.2.3 Unterschiedliche Quellformate verarbeiten .... 48

3.2.4 Massendaten verarbeiten .......cccocceiiniiinennne 48

3.2.5 Bewertung und Fazit .......cocooiiviinviininnnene 49
7

Bibliografische Informationen digitalisiert durch
http://d-nb.info/990485153

L

RREAE


http://d-nb.info/990485153

Inhalt

3.3 Segmentierung ......ccccocviiiniiiiiiiiinn e 49
3.3.1 Datenquellen definieren ..........cccccoieevinnnnee. 50
3.3.2 Selektionskriterien und
Segmentierungsbasis definieren ..................... 51
3.3.3  Profile und Profilgruppen definieren .............. 52
3.3.4 Grafische Modellierung und Zielgruppen-
bildung e 53
3.3.5 Produktsegmentierung ..........cccoiiiiiiiniininen. 53
3.3.6 Segmentierung mit groBem Datenvolumen .... 54
3.3.7 Bewertung und Fazit ........cccceenniiiiiiiinnn, 54
3.4 Kampagnenmanagement .........cccccimmimiiiiininniinesninnnnn, 55
3.4.1 Kampagnenplanung ..........ceiimnrnininnnens 56
3.4.2 Kampagnenerstellung .....c.ccooviiiniiiiinnnnn, 57
3.4.3 Kampagnenoptimierung ......c.ccccocceeirnininnnnn. 59
3.4.4 Kampagnendurchfilhrung ... 61
3.45 Kampagnenerfolgsmessung .........ccccocennnnnnenn 61
3.4.6 Bewertungund Fazit .........ccoorriiiiinniniiinnen, 62
3.5 Lead Management ........ccccccieiirinnine s 62
3.5.1 Leads Uber verschiedene Kanile anlegen ....... 64
3.5.2 Leads iiber verschiedene Kanile generieren ... 64
3.5.3 Leads deduplizieren ........ccooivirniiinnecnninnnen 66
3.5.4 Leads qualifizieren ........ccoooereniieniinniinninnnnn. 66
3.5.5 Leads verteilen ......cccocvinimnnimnninnieciiennnn, 68
3.5.6 Leads analysieren ......ccccovrevinviinnnnnnnnin 68
3.5.7 Bewertung und Fazit .........ccecceiiiniiiiiennnnen, 69
3.6 Loyalty Management ..........ccocvniiiiinnnininncnnicnns 70
3.6.1 Kundenbindungsprogramme ...........ccccouennnn. 70
3.6.2 Sammelregeln ......cccoovvmninniniiniiiiees 71
3.6.3  Teilnehmer .....cccovviriiiiccieniniineneeie e 72
3.6.4 Process Engine .......ccccoeiniieiiiiiniciinnninncieinnns 72
3.6.5 Bewertung und Fazit .........ccconnreiiininninnnen, 72

Teil I SAP CRM-Objekte und Grundfunktionen

4.1 SAP-Geschiftspartner ........ccccccniiinniniiiecneenniinncenn 77
4.1.1  Konzept ...cocccvierinieiin e 78
4.1.2 Funktionen des SAP-Geschiftspartners .......... 83
4.1.3 Customizing im System .......cccccvvervevininicennnns 89
4.1.4  Arbeiten mit dem SAP-Geschéftspartner ........ 96



4.2

43
4.4

4.5

4.6

5.2

Teil Hi

Marketingmerkmale .....c..cocoiviiiiiiinci e 98
421 Konzept ..ot s 99
4.2.2 Customizing im System .........cccovviininiiinnnnen 102
4.2.3 Arbeiten mit Marketingmerkmalen ................. 102
Organisationsmanagement ...........ccccccevinnerncnennnens 106
4.3.1  KOoNzepl ...cccooovveivieiiiietree s 107
4.3.2 Customizing im System .........ccccvvmininnnnnnn, 110
FragebOgen ....c.cccoiiiiiiiiiiiieee et 114
441 Konzept ..cccvviiimmiiiriiiicccnsrrecesess e 114
4.4.2 Erstellung von Fragebdgen .......ccovveeeinenencnne 117
AKHVITATEN oo 124
451 KONZept ....ooiiiiiiiiiiii e 125
4.5.2 Customizing im System .........cccceviiiiniiinininne 125
453 Besonderheiten der Kopiersteuerung fir
AKtIVItALEN ....ooiiiiiiir 130

Praxisbeispiel — Marketingmerkmale
iber Kontaktberichte und Fragebbgen aktualisieren ... 130
4.6.1 Prozessablauf .........ccocoooorvniivinii, 131

511 Konzept ..o 139
5.1.2 Customizing im System ........ccccccenrenniniriennns 142
Benutzerrolle ......c..ocvviiiiiiiii e 145
5.2.1  Konzept ..o e 145
5.2.2 Customizing im System .........cccccerivivvvvninennn 152

Prozesse und Customizing

Prozessdarstellung ..........ccoooveiircriiniincniiniiccicnen 169
Customizing im System ..o, 174
6.2.1  Workflow-Customizing ........ccooeereervinisiecniinnns 175
6.2.2 Listentypen definieren ......ccoocvvvvniiccncninnns 178
6.2.3 Listenherkunft definieren ......c.ccocevcinnneecannn 178
6.2.4 Quelldatei definieren ....c.coeevvremiiinicninenne 179
6.2.5 Mapping-Formate definieren ..........ccocoereerunne 182
6.2.6 Aktivierung zusatzlicher Prifungen ................. 185

Inhalt



Inhalt

7.1
7.2

7.3

Prozessdarstellung .........cccooovvivnimiiinniiien, 189
Zielgruppenmodellierung ........ccoecomriiiciinniininnneen. 190
7.21  Profile und Profilgruppen .......ccccviiiiinnninins 191
7.2.2  Grafische Modellierung mit dem Segment

Builder .......cooovviiiiii e, 196
7.2.3 Optimierung von Zielgruppen .......cc..cocovvnee 203
7.2.4 Segmentierung von Produkten ..o 209
7.2.5 Segmentierung mit grofem Datenvolumen .... 210
Customizing im System ......cccccciiiniiiiiinic i 214
7.3.1 Datenquellen fir die Segmentierung ............. 214
7.3.2 Datenquelle »Marketingmerkmal« ................. 216
7.3.3 Datenquelie »InfoSet« .......cccoccviviiiirininnniinns 217
7.3.4 Datenquelle »SAP NetWeaver BW« ............... 224
7.3.5 Datenquelle »External List Management« ...... 226
7.3.6 Datenquelle »Dateiimport« ........ccooovviiienes 232
7.3.7 Selektionsattributlisten .............cccoviininnnn. 239
7.3.8 Segmentierungsbasis .........ccccoiniiniiennnnn, 243
7.3.9 Segmentierung von Beziehungsdaten ............ 255
7.3.10 Segmentierung von Produkten ...................... 257
7.3.11 Deduplizierung von Segmenten ............ccceeuuie 259
7.3.12 Verkleinerungsregel fiir Segmente ................. 261

10

8.1

8.2

8.3

Prozessdarstellung .........cccovieviiiiininncncn 265
8.1.1 Kampagnenplanung ......ccccevvnivmniiinineennnn, 266
8.1.2 Kampagnenerstellung ......c.cccccceurvinininennnnns 269
8.1.3 Kampagnendurchfithrung ..........ccceeviinnni. 274
8.1.4 Kampagnenautomatisierung ...........c.cceeueenn. 278
8.1.5 Kampagnenerfolgsmessung ..........c.ccoccennnn. 283
Customizing im System .......c.ccccviiiiiicinvini e 284
8.2.1  Grund-Customizing fiir Kampagnen ............... 285
8.2.2 Customizing fiir den Marketingplan ............... 291
8.2.3  Customizing fir die

Kampagnenautomatisierung ........cococceevennnnees 292
Mail-Formulare fiir Kampagnen .......ccoccireeneinicnnnn, 296
8.3.1  KOnZept ..ovciirriiiiiir e, 296
8.3.2 Einstellungen im Customizing .......ccccccovureueeen. 298
8.3.3 Erstellung von Mail-Formularen ..................... 299
8.3.4 Attribute in Mail-Formularen ........................ 301



Inhalt

8.3.5 Bedingungen in Maii-Formularen ................... 303
8.3.6 Verwendung von Produkttabellen .................. 307
8.3.7 Vorschau und Testen ......cccevevviiniciciicncnnnn 310

8.4  Praxisbeispiel — Erstellung einer automatisierten
Mailing-Kampagne mit Folgeaktionen zu

ANTWOTITEN oot r e 311
8.4.1 Prozessablauf .........ccccomiiiniiiiiiiieeeeee, 312
8.4.2 Customizing im System ..., 325

9.1  Prozessdarstellung .......cccccccmimiiiiinnienniccnnneee

9.2  Customizing im System
9.2.1  Grund-Customizing ......ccviiiciiniinciinennennniane. 340
9.2.2 Customizing fiir Lead-Deduplizierung ............. 364
9.2.3 Customizing firr Lead-Qualifizierung ............... 366
9.2.4 Customizing fur Lead-Verteilung .........c.......... 372
9.2.5 Customizing fur Folgevorgdnge ..........ccconvene. 377

10.1  Prozessdarstellung .........ccccccmiiiiniinniiniincnnincnienne 386
10.1.1 Programmmanagement ..........c.ccccmviiniiinnnin, 388
10.1.2 Regelmanagement .......cccoovvivvevriinnenniennncnne 393
10.1.3 Teilnehmerverwaltung ......c...ceeemrreeiciennninne 401

10.2 Customizing im System ......cccvvvrniiiiiniinnenniens 406
10.2.1 Loyalty ENgine .....ccccovrciiniciiiinincneeniee e, 407
10.2.2 Integration mit SAP CRM .......ccooiimeiinnenn, 410
10.2.3 Kundenbindungsprogramme .......c.cccoienienins 411
10.2.4 Punktekonten ........ccccovvvviiiiininnennneenee 422
10.2.5 Programmteilnahme ........cccocviiiiiinininnnnnnnns 424
10.2.6 Regelwerk ......cccocmiiiiiiniiiencciccinniin s 425
10.2.7 Teilnehmeraktivitaten .........c.ccovvviveenenninnnnn. 431
10.2.8 Integration mit Kundenauftragen ................... 434

A Literaturverzeichnis ..cococvveeeeeeiviiiiiiiieie e eeerreere e eneen e 445
B AUTOTEN Lo rrreee s s e e e e e e e asaene 447
Yo =3 P U UURRR U S PUPPPTREN 449

"



