ES WAR NOCH NIE SO EINFACH,
KUNDEN ZU BEGEISTERN

SAP® CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Kundenbeziehungsmanagement

mit SAP im Uberblick
THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP" w




SAP CRM IST MEHR ALS EIN KUNDEN-
MANAGEMENTSYSTEM



»OAP CRM hilft uns bei der Umsetzung unserer Gesamtstrategie, zur
Weltklasse zu gehoren und einen hoheren Wert zu niedrigeren Kosten als

unsere Wettbewerbsgegner zu liefern. Es ist ganz offensichtlich, dass wir

dabei enorm profitieren.“

Ann Bennetts, Engen Petroleum Ltd.

Den Wettbewerb um die Gunst lhrer Kunden entscheiden Sie mit souverdnem
Vorsprung fur sich. Weil Sie nicht nur dariiber reden, Ihre Geschéftspartner in
den Mittelpunkt aller Aktivitaten zu stellen. Sie tun es einfach. Sie tberzeugen
lhre Kunden mit individueller und professioneller Betreuung - in jedem Bereich
lhres Unternehmens, bei jedem Anliegen, an jeder Anlaufstelle. Unabhangig
davon, ob Sie einen Verkauf abschlieBen, eine Reklamation bearbeiten oder
ein neues Geschaft anbahnen. Weil Sie wertvolle Kundeninformationen
strukturiert speichern und systematisch auswerten, konnen Sie gewlinschte
Innovationen friihzeitig umsetzen - und so mit Leichtigkeit sogar hochgesteckte
Umsatzziele erreichen. Kurzum: Die neue Kundennahe hat Ihnen mehr Tempo
und echte Wettbewerbsvorteile beschert. Kein Wunder, dass Ihre Mitbewerber
ratseln, wie lhnen das gelingt. Dabei war alles ganz einfach mit SAP®* CRM.



EIN KLEINER DURCHBRUCH FUR
KUNDENORIENTIERTE UNTERNEHMEN
ES WAR NOCH NIE SO EINFACH,

KUNDEN ZU BEGEISTERN

Quer durch alle Branchen verandern sich die GesetzmaBigkeiten der
Markte. Das lasst sich nicht nur dem harteren Wettbewerb und dem
gestiegenen Druck auf die Gewinnspanne zuschreiben. Mindestens
ebenso viel Einfluss nehmen die gestiegenen Anspriiche lhrer Zielgruppen.

lhre Kunden erwarten individuelle Ansprache, professionelle Betreuung,
exzellenten Service und einen abgestimmten Auftritt in allen Kontakt-
kanalen. All das wird mihelos gelingen, wenn Sie SAP CRM zu Ihrem
Verbiindeten machen.

Abteilungsgrenzen iiberwinden.
Unverkennbares Profil gewinnen.

Die Anbahnung und der Abschluss
eines Geschafts hat auch im Zeitalter
des Internets noch immer sehr viel mit
dem ,richtigen Zeitpunkt” zu tun. Den
richtigen Moment fur ein Folgeangebot,
eine Veranstaltungseinladung oder eine
Serviceaktivitat abzupassen, ist ein
mihsames Unterfangen, solange das
Wissen uber Ihre Kunden an mehreren
Stellen gepflegt wird und damit unter-
nehmensweit inkonsistent verstreut ist.
Dennoch ist es nicht allein damit getan,
konsolidierte Informationen in einer
zentralen Quelle zu speichern. Das

ist nur die notwendige Basisarbeit.

Der wirkungsvollste Hebel fir mehr
Qualitét in der Kundenbeziehung ent-
steht Uber eine ortsunabhangige Ver-
netzung von Bereichsaufgaben an allen
Kontaktpunkten. Mit durchgéngigen
Informations- und Belegfliissen zwischen
verschiedensten Abteilungen lassen sich
Prozesse effizient beschleunigen, Kréfte
bundeln, Streuverluste vermeiden,
Erfolge steuern und nachhaltige Kunden-
orientierung realisieren. Exakt an diesen
Schlusselpositionen setzen die Portal-
technologie und die Philosophie von
SAP CRM an.



Eine Plattform fiir alle macht
verteilte Teams unschlagbar.

Die intuitiv bedienbare browserbasierte
Anwendung SAP Customer Relationship
Management (SAP CRM) ist eine
komfortable Plattform fur die ganzheit-
liche Abwicklung aller Kundenprozesse.
Unter einer grafischen Oberflache
schlégt die bedienerfreundliche Soft-
ware eine unsichtbare Briicke zwischen
verschiedensten Aufgaben- und
Wissenstragern lhres Unternehmens.
Ein elektronisches Kundenstammblatt
bundelt sémtliche Informationen tber
Kunden und Interessenten an zentraler
Stelle - einschlieBlich der lickenlosen

Kontakthistorie, die von jeder Person
mit Kundenkontakt fortgeschrieben
wird. Workflowgestitzte Regelwerke
liefern eine durchdachte Vorgangsunter-
stitzung fur alle Aufgaben in Vertrieb,
Marketing, Service und Callcentern.
Sie sorgen fur die intelligente Verknip-
fung bislang isolierter Prozessschritte.
Die Rundumsicht auf Kunden, Vorgange
und Daten steht an jedem Ort der Welt
zur Verfigung. Denn der Einstieg in
das browserbasierte Portal kann von
beliebigen Standorten mit Internet-
zugang erfolgen.
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Finanzdienstleister
= Banken
= Versicherungen

Offentliche Verwaltung

= Bund, Land und Kommunen

» Hochschulen und
Forschungseinrichtungen

= Innere & AuBere Sicherheit

Dienstleistungsbranchen (Service)

» Dienstleistungsbranche

= Gesundheitswesen

= GroBhandel

= Handel

» Logistikdienstleister
Medienbranche
Telekommunikation
Versorgungswirtschaft

Fertigungsindustrie

= Automobilindustrie

= Bauwirtschaft, Anlagen- und
Schiffbau
Hightech- und Elektronikindustrie
Konsumgiiterindustrie
Luft- und Raumfahrtindustrie
Maschinen-, Geréte- und
Komponentenbau
Metall-, Holz- und Papierindustrie

Prozessindustrie

= Bergbau

= Chemieindustrie

= |ife Sciences

= Ol- und Gasindustrie

SAP CRM in lhrer Branche
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»2Mit SAP CRM beschleunigen und optimieren wir nicht nur marktnahe

Geschiftsprozesse, sondern gewinnen auch eine neue Qualitit von

Transparenz durch eine 360-Grad-Sicht auf den Kunden.®

Martin Denker, Rasselstein GmbH

Geschlossene Informationskreis-
laufe und nahtlose Prozessketten

Die offene Architektur von SAP CRM
erlaubt die Einbindung in beliebige
Systemumgebungen und die Anbindung
an zentrale Unternehmensanwendungen
sowie Steuerungssysteme. Uber die
Integration in die vorhandene technische
Infrastruktur wird aus dem Kunden-
managementsystem eine ganzheitliche
Plattform mit ltickenlosen Prozessketten
und geschlossenen Informationskreis-
laufen in allen Ebenen eines Unter-
nehmens.

Die Kopplung der Systeme ist der tech-
nische Hebel, mit dem eine neue Bear-
beitungsqualitét im Frontoffice oder im
Callcenter moglich wird. Weil sie den
Zugriff auf Informationen erlaubt, die in
Finanz-, Logistik- oder Warenwirtschafts-
systemen verwaltet werden. Ein Beispiel:
Ist ein Kunde als Schlechtzahler bekannt
oder liegen bereits Mahnsperren fur
diesen Geschéftspartner vor, kann das
Callcenter bereits bei der Anrufannahme
die Neubestellung blocken.

Jede Branche hat eigene Gesetze.

Und alle profitieren von SAP CRM.

Der Standardumfang von SAP CRM

enthalt bereits erstklassige Frontoffice-
Funktionen und vorkonfigurierte Muster-
ablaufe fur die Kundenprozesse zahlrei-

cher Branchen (siehe Ubersichtsgrafik).

Diese vorbereiteten Losungsinhalte
beruhen auf bewahrten Geschaftsver-
fahren und sind in enger Zusammen-
arbeit mit fihrenden Unternehmen
entstanden. Sie verkirzen Projekt-
laufzeiten und erlauben die schnelle
Inbetriebnahme der SAP-Software.
Branchenindividuelle Feinheiten und
Spezialanforderungen werden von SAP
Consulting sowie den Losungen der
SAP CRM Special Expertise Partner
abgedeckt, die den Funktionsumfang
von SAP CRM nahtlos erganzen.

Das komprimierte Know-how erlaubt
die vollstandige Realisierung lhres
individuellen Geschaftsmodells.

,Alles-auf-einen-Blick": Startseite
verschafft Einblick ins Geschehen

Ein hervorstechendes Merkmal von
SAP CRM ist die moderne grafische
Benutzeroberflache, die den erfolg-
reichen Navigationsprinzipien web-
basierter Anwendungen folgt. Klar
strukturierte Seiten, eine Ubersichtliche
Menufiihrung und vertraute Piktogramme
fuhren den Anwender intuitiv durch die
Bedienschritte des Programms und
fordern eine schnelle Akzeptanz in
unterschiedlichsten Nutzergruppen.
Durch einfaches ,Verschieben® mit
der integrierten Drag&Drop-Funktion
kann jeder Anwender seine personliche
Startseite gestalten und auf den indivi-
duellen, rollenspezifischen Informations-
bedarf ausrichten.



GEBEN SIE IHREM KUNDEN, WAS ER VERDIENT:

INDIVIDUELLE ANSPRACHE

2Mit SAP CRM lassen
sich Zielgruppen
prazise ermitteln
und auf diese perfekt
zugeschnittene Mar-
ketingkampagnen

durchftihren.” .

f———

' Ly
Dr. Stefan Marx, Siemens Mobile \

Macht Marketingerfolge messbar

Austauschbare Produkte, immer mehr
Kontaktkanale und deutlich knappere
Budgets verlangen nach wohl dosierten
Marketingstrategien. Die Kunst besteht
darin, die vorhandenen Mittel gezielt in
Erfolg versprechende Bahnen zu lenken.
SAP CRM ist ein hervorragendes Ins-
trument fur die Systematisierung von
Marketingaktivitdten in allen Kontakt-
kanélen. Die Anwendung ermaoglicht
eine wirkungsvolle Kundenorientierung
auf vielen Ebenen. So versetzen Sie
sich in die Lage, das vorhandene Wissen
im Unternehmen geschickt fur lhre
Ziele zu nutzen. Mit mehr N&he zum
Geschehen werden Sie sich deutlich
von Mitbewerbern abheben, neue Inter-
essenten mit Leichtigkeit vorqualifizieren
und Bestandskunden dauerhaft binden.
lhre Bilanz mit SAP CRM: optimierter
Ressourceneinsatz, sichtbare Erfolge
und ein messbarer Beitrag zur Wert-
schopfung lhres Unternehmens.

"

Fundierte Entscheidungsgrundlagen
fur treffsichere Kampagnen

Das Fundament der Software bildet
das an zentraler Stelle abgebildete
Wissen, das den schnellen Zugriff auf
konsolidierte Kunden- und Interessen-
teninformationen sichert. Da alle Fach-
abteilungen mit AuBenkontakt mit der-
selben Plattform arbeiten - Vertrieb
und Service eingeschlossen -, wird
jegliche Statusverénderung in der
Kontakthistorie sorgféltig protokolliert.
Das spart wertvolle Zeit, reduziert
manuellen Prifaufwand und schafft die
Voraussetzungen flr automatisierte
und fehlerfrei durchgefiihrte Marketing-
aussendungen. Sie kbnnen sich darauf
verlassen, dass die ermittelten An-
sprechpartnerdaten giiltig sind und

bei den herausgefilterten Adressaten
echtes Interesse besteht. Mit dieser
Gewissheit Uber die Datenaktualitat
lassen sich Kundenstrukturen einfach
analysieren, Zielgruppen komfortabel
selektieren und Kampagnen ohne
Streuverluste gestalten.



Erleichtert Arbeitsablaufe im Marketing
Fir die Planung, Durchfiihrung und
Erfolgskontrolle von Marketingkam-
pagnen bietet SAP CRM rollenbasierte
Funktionen, die alle Aufgabenbereiche
abdecken sowie zahlreiche Arbeits-
ablaufe wesentlich vereinfachen

und automatisieren. So erlaubt zum
Beispiel das integrierte Designwerk-
zeug die komfortable Visualisierung
lhrer KampagnenmaBnahmen mit allen
Einzelschritten und ihren Abhéngig-
keiten. Nach dem Start der Kampagne
nimmt Ihnen das System die zeitinten-
sive Uberwachung der Response ab.
Es wertet die eingehende Kunden-
reaktion in allen Kontaktkanélen aus

und stoBt automatisch die gewiinschten,

regelbasierten Folgeschritte an.

Mehr Erfolg mit weniger Aufwand
Dariber hinaus leistet SAP CRM aktive
Unterstitzung im Tagesgeschaft von
Marketingkoordinatoren. Die Funktionen
der Software spannen einen liicken-
losen Bogen von der Budgetverwal-
tung bis zur Ressourcensteuerung,
von Marktanalysen bis zum Lead-
Management und zu einem system-
gestitzten Empfehlungsmanagement

in Echtzeit.

Zusatzfunktionen fiir den Handel

Der branchenspezifische Bestandteil
SAP Trade Promotion Management
bietet eine integrierte Prozessunterstit-
zung fur Account- und Trade-Promotion-
Manager im Handelsbereich. Er ermog-
licht exakte Planungen, unterstiitzt bei
der Erhéhung der Markenpréasenz sowie
bei der Optimierung von Werbekosten-
zuschissen.

CRM, wie Marketiers es sich wiinschen

= Unterstitzt die Aufgabenteilung
und Ressourcensteuerung

= Eine einheitliche Arbeitsplattform
fur Marketing, Vertrieb und Service

= Automatisiert Ablaufe in allen
Kontaktkanalen

= Eine konsistente, zentrale Daten-
bank fur Kunden und Interessenten

= Erleichtert Kunden- und Markt-
analysen

= Optisch ansprechende Oberflache

= Rollenbasierte Funktionen fir alle
Aufgabenbereiche im Marketing = Reduziert Streuverluste und
vereinfacht Zielgruppenselektion
= Steigert die Produktivitat
= Optimiert Kampagnenergebnisse
= Rationalisiert Verwaltungs- und

Planungsaufgaben = Macht Marketingerfolge messbar



GEBEN SIE IHREM VERTRIEB, WAS ER BRAUCHT:
INFORMATIONSVORSPRUNG

,Mit SAP CRM konnen
wir den Vertrieb
ertragsorientiert
steuern und den
Kundenwert nach-

haltig steigern.

Eckhard Kloth, Metabowerke GmbH

Starkt den Vertrieb

Knappe Margen, verschérfter Wett-
bewerb und hoher Kostendruck kon-
frontieren immer mehr Unternehmen
mit der Optimierung ihrer Vertriebs-
strukturen. Niemand kann es sich
mehr leisten, wertvolle Vertriebskraft
in die falschen Projekte zu investieren.

Mit SAP CRM lasst sich die Verkaufs-
front in allen Absatzkanalen effizient
gestalten. Weil das Portal systematisch
alle vertriebsrelevanten Informationen und
SteuerungsgroBen zusammenfihrt, wer-
den Vertriebserfolge besser steuerbar
und einfacher messbar. Leistungsfahige
Analysewerkzeuge bieten einen konzen-
trierten Einblick in das unternehmens-
weite Verkaufsgeschehen. Mit der Rund-
umsicht auf Kunden, neue Deals, alle
Standorte und Absatzwege lassen sich
ertragreiche Umsatzfelder zuverléssig
identifizieren und mit fokussierter Kraft
erschlieBen. Und Ihr Vertrieb gewinnt
das, was er in diesen Zeiten braucht:
souverénen Informationsvorsprung.

Exzellente Informationsqualitat fur die
vorderste Reihe

Als moderne Variante der klassischen
Kundenmappe fihrt die Anwendung
alle Geschéaftspartnerinformationen an
zentraler Stelle zusammen. Durch die
methodische Echtzeitaktualisierung an
allen Kontaktpunkten sind zum Beispiel
Kontaktdaten, Ansprechpartner, Kunden-
profile, individuelle Preislisten, Geschafts-
und Marketingkorrespondenz sowie der
Uberblick iiber alle getatigten Trans-
aktionen immer auf dem letzten Stand.
Wahrend die Portaltechnologie sicher-
stellt, dass die 360-Grad-Sicht auf alle
kundenbezogenen Vorgange von jedem
Internetzugang der Welt erfolgen kann.
Damit kbnnen die Vertriebsbeauftragten
kurz vor oder sogar wahrend eines
Kundenbesuches auf alle relevanten
Daten zugreifen. Ihre Aktualitat wird eine
neue Beratungsqualitat ermoglichen,
weil sie mit Lieferungs-, Produktions-
und Verfugbarkeitsinformationen weit
Uber reine Bestandsdaten hinausgeht.

Navigationshilfe zum Erfolgskurs
Gleichzeitig schafft die hochkonzentrier-
te Rundumsicht auf alle Kundenprozesse
die Voraussetzungen fur die Identifikation
profitabler Geschaftspartnerbeziehun-
gen. Fur die Interpretation der Daten
steht eine umfangreiche Palette an
Analysewerkzeugen zur Verfigung. Sie
erlauben die zuverldssige Bestimmung
des Kundenwerts und das systema-
tische Herausfiltern unausgeschopften
Zusatzbedarfs. Die strukturierte Aus-
wertung vorhandener Informationen
liefert nachvollziehbare Ansatzpunkte
fur die Ausrichtung lhrer Vertriebsakti-
vitéten. Wahrend die automatisierten
Cross- und Upselling-Hinweise sowie
die Terminerinnerungen an auslaufende
Vertrage aktive Verkaufsunterstitzung
leisten. Weitere zusatzliche Verkaufs-
chancen ergeben sich Uber die engere
Verzahnung mit Informationen aus dem
Servicebereich. Ein Beispiel: Ermitteln
Sie auf Knopfdruck, welche Maschinen/
Produkte lhrer Kunden einmal pro Woche
gewartet werden missen und unterbreiten
Sie bedarfsgerechte Abléseangebote.



Reduziert Verwaltungsaufwand

Das rollenbasierte Aktivitdatenmanage-
ment erleichtert alle Verwaltungsaufga-
ben im Vertrieb. Komfortable Funktionen
vereinfachen die Besuchsplanung, die
Besuchsberichterstellung sowie die
Reisekostenabrechnung. Und der
originare Verkaufsprozess erfahrt eine
nahtlose Prozessunterstiitzung ohne
Medienbriiche - von der Geschéafts-
anbahnung bis zum Angebot und vom
Auftragsmanagement bis zur Projekt-
Uberwachung.

Partnermanagement tbers Web

SAP CRM unterstitzt die unternehmens-
Ubergreifende Zusammenarbeit mit
Vertriebspartnern. Personalisierbare
Partnerportale optimieren alle Arbeits-
ablaufe mit dem indirekten Vertriebs-
kanal und sorgen zum Beispiel fur
einen gesicherten, bidirektionalen
Austausch von Produktinformationen,
Absatzprognosen und Auftragsdaten.

Kundenbindung im Internet

Mit SAP CRM wird das Web zu einem
lukrativen Vertriebs-, Marketing- und
Servicekanal zu geringen Transaktions-
kosten. Die integrierte Web-Channel-
Plattform erlaubt die schnelle Implemen-
tierung dieses zuséatzlichen Absatzkanals,
der Kunden mit schnellen Self-Services
Uberzeugt, weil er bis in Ihre Back-end-
Systeme reicht.

CRM, wie der Vertrieb es sich wiinscht

= Internetbasierte 360-Grad-Sicht auf
topaktuelle Echtzeitkundendaten

= Geschlossener Informationskreis-
lauf zwischen allen Abteilungen

= Transparente Vorqualifizierung fr
Neukontakte

= Bedienerfreundliche Oberflache

= Unkomplizierte Synchronisation mit
Lotus Notes und Microsoft Outlook

= Vereinfachung der Administration

= Komfortabler Produktkonfigurator
= Leistungsfahiges Projektmanagement

= Koordination von Terminen und
Folgeaktivitaten

= Unterstitzung von Cross- und
Upselling

= Analytische Vertriebssteuerung
und strategische Planungstools

= Aussagekraftiges Pipeline-
Performance-Management



GEBEN SIE IHREM SERVICE, WAS IHN STARK MACHT:
ZUGRIFF AUF WISSEN

,Ein gut funktionie-
rendes Reklamations-
management eroffnet
die Chance, Kunden
durch schnelle
Reaktion und hohe
Bearbeitungsqualitat

zufrieden zu stellen

und gleichzeitig

Prozesskosten zu

reduzieren.”

Ulrich Willms, Francotyp-Postalia GmbH

Optimiert Serviceablaufe

Im Servicebereich wird auf die Probe
gestellt, ob Unternehmen ihre Produkt-
und Werteversprechen einlosen. An
keiner anderen Schnittstelle wird vom
Kunden so bestimmt , Soforthilfe” ein-
gefordert. Anders herum bieten sich
nirgends sonst so viele Ansatzpunkte
fur ertragreichen Zusatzumsatz -
vorausgesetzt die Strukturen stimmen.

SAP CRM liefert eine durchdachte und
integrierte Prozessunterstitzung fir die
komplette Abwicklung von Servicevor-
géangen. Die Portaltechnologie verbindet
die Informationsstrome unterschiedlichs-
ter IT-Systeme und ermoglicht auch an

entlegenen Standorten den einfachen
Zugriff auf tagesaktuelle Kundeninfor-
mationen und technische Objektdaten.
Damit schafft die Software die Voraus-

setzungen fir geschlossene Regelkreise,

vielféltige Prozessverbesserungen und
exzellente Servicestrukturen in jedem
Erdwinkel.

Landertbergreifend geschlossene
Informations- und Belegflisse

Als Treiber fir neue Umsatzfelder sind
Servicebereiche mehr denn je auf ab-
teilungstibergreifend bereitgestellte
Informationen angewiesen. Das gilt
fur alle Servicedisziplinen und fur alle
Branchen. Der Integrationsansatz von
SAP CRM ermdglicht die nahtlose

Verknipfung von Unternehmensan-
wendungen mit Back-end-Systemen.
Diese technische Harmonisierung ver-
schafft Ihnen nicht nur die ganzheitliche
Sicht auf Kunden- und Objektdaten zu
beliebigen Abfragezeitpunkten - zum
Beispiel beim Eingang einer Servicean-
frage. Es fuhrt vor allem zu einer medien-
bruchfreien Vernetzung von Service-,
Finanz-, Logistik- und Controllingpro-
zessen. Diese wiederum ermdglicht
einen geschlossenen Informations- und
Belegfluss - von der Annahme eines
Calls tber die Einsatzplanung bis zur
letzten Abschlussbuchung des Einsatzes.



Vorgedachte Servicesaulen fiir alle
Branchen und Anforderungen

Der Funktionsumfang der Software be-
inhaltet voreingestellte Szenarien, die
branchenspezifische Besonderheiten in
den Serviceablaufen beriicksichtigen
und abdecken. Damit liefert SAP CRM
eine maBgeschneiderte Vorgangsunter-
stutzung fur die wichtigsten Service-
disziplinen in allen Branchen: vom
Maschinen- und Anlagenbau tber die
Prozessindustrie bis zu Finanzdienst-
leistern und Konsumguterproduzenten.
Ob Sie im First-Level-Support mit
externen Agenten oder mit internen
Experten arbeiten - das System lasst
sich komfortabel an die Unternehmens-

strukturen und Aufgabenteilung anpassen.

Durchdachte Funktionen schaffen
durchgéngige Prozessablaufe

Das rollenbasierte Aktivitatenmanage-
ment von SAP CRM spannt einen liicken-
losen Bogen Uber alle Kontaktkanéle
und alle Aufgabenbereiche in Service-
organisationen. Die praxisnahen Funk-
tionen erleichtern alltégliche Service-,
Planungs- sowie Verwaltungsaufgaben.
Dabei decken die voreingestellten Sichten
bereits die unterschiedlichen Funktions-
und Leistungstrager ab. So gibt es eine
vorgedachte Ablaufunterstitzung fir
den Innendienst, fur die Hotline und fur
Service Professionals. Selbstverstand-
lich lassen sich alle Voreinstellungen
einfach justieren und fir die die unter-
nehmensindividuellen Ablaufe einstellen.

Optimierung der Technikereinsatze
Knappere Ressourcen und immer kirzere
Zeiteinheiten erfordern ein minutits
getaktetes Ressourcenmanagement.
Die Werkzeuge von SAP CRM verein-
fachen die Technikereinsatzplanung,
weil Sie Rickmeldungen aus Einsétzen
dynamisch verarbeiten und damit zum
Beispiel eine bedarfsorientierte Ad-
hoc-Einsatzoptimierung wéhrend des
Tagesverlaufs erlauben.

CRM, wie der Service es sich wiinscht

= Browserbasierter Zugriff auf
zentrale Wissensdatenbank

= Ganzheitliche Sicht auf Kunden-
daten und technische Objekte

= Etabliert einheitliche Reporting- und
Eskalationsstrukturen in lokalen wie
globalen Serviceeinheiten

= Fihrt Service-, Logistik-,
Finanz- und Controllingprozesse
zusammen

= Bedienerfreundliche Oberflache

= Vereinfacht Planung und Adminis-
tration in allen Servicedisziplinen

= Automatisierte
Technikerverfugbarkeitspriifung

= Dynamische Ressourcenplanung
optimiert Technikereinsatzplanung

= Analyse- und Prognoseszenarien



STARKER SUPPORT FUR EINE
SCHLUSSELPOSITION

GEBEN SIE IHREM CALLCENTER, WAS ES
UNSCHLAGBAR MACHT: SAP CRM

,Unser Verkauf und der Service sind mit SAP
CRM aut allen Wegen erreichbar — Multichannel
in Reinform. Das bedeutet im Durchschnitt bis

zu 22.000 Anrufe am Tag, Spitzenwerte liegen bei

tiber 60.000 Gesprachen taglich. Fiir das Service-
handling haben wir SAP CRM eingefiihrt.*

Etelka Elekes, HSE24 Home Shopping Europe GmbH

Erhoht Erstlosungsquote

Callcenter sind zu einer Schlusselstelle
fur Image- und Kundenpflege geworden.
Sie fungieren als zentrale Anlaufstelle
fur Anfragen und immer haufiger als
verlangerter Arm von Marketing und
Vertrieb. Wenn sich die Qualitat lhrer
Kundenbeziehung an dieser Schaltstelle
entscheidet, sollte sie nicht mit tech-
nischen Strukturen kampfen.

Das Interaction Center von SAP CRM
macht aus internen und externen Call-
centern einen Multichannel-féhigen
Kommunikationsknoten fiir effizienten
Marketing-, Vertriebs- und Kunden-
service. Die Portaltechnologie fuhrt

alle Kundenprozesse auf einer einzigen,

einheitlichen Plattform zusammen. Mit
diesem wirkungsvollen Hebel gelingt
der Spagat zwischen Kostensenkung
und Qualitatssteigerung.

Kurze Wartezeiten und hohes Service-
Level in In- und Outbound
Callcenter-Manager brauchen sehr viel
Flexibilitat. Zu Spitzenzeiten missen
sie schnell mit zusatzlichen Agenten
reagieren. Bei Auslastungsschwankun-
gen oder bei erreichtem Service-Level
missen sie verfligbare Ressourcen
unkompliziert zwischen In- und Out-
bound verschieben. Sie mussen alle
Kontaktkanale mit hoher Professionalitat
bedienen und an jedem Kontaktpunkt
exzellente Auskunftsfahigkeit bei
kurzen Wartezeiten garantieren.

Mit dem Interaction Center von SAP
CRM sind diese Anforderungen einfach
zu realisieren. Das leistungsféhige
Kontakt-Center ist der technische
Brickenschlag zwischen Kommunika-
tionskanalen, Standorten, Informations-
systemen und Aufgabentréagern. Die

360-Grad-Sicht auf konsistente Kunden-,
Auftrags- und Rechnungsinformationen
ist von beliebigen Internetzugéngen
erreichbar. Die Qualitat der Information
und der punktgenaue Zugriff auf Exper-
tenwissen erhdhen die Auskunftsfahig-
keit, beschleunigen Reaktionszeiten
und verkirzen die Gesprachsdauer.

Denn als zentrale Anlaufstelle wissen
Sie um die Bedeutung von , gefihlten”
Sekunden fur den Grad der Kundenzu-
friedenheit. SAP stellt Ihnen alle Werk-
zeuge zur Verfliigung, mit denen Sie die
Wartefenster fir lhre Anrufer so kurz
wie mdglich halten und bei komplexen
Fragen blitzschnell an verfugbare An-
sprechpartner vermitteln.



Bedarfsgerechte Ressourcensteuerung
Analysewerkzeuge bieten einen Echt-
zeituberblick tber die Auslastung und
den Status an den unterschiedlichen
Callcenter-Standorten. Zu Spitzenzeiten
kénnen Sie lhre Ressourcen mit zu-
satzlichen Agenten verstarken, die sich
einfach selber im Portal einloggen
oder angemeldet werden. Die intuitive
Bedieneroberflache garantiert wenig
Schulungsaufwand und schnelle Ein-
arbeitung - auch bei neuen Agenten,
die erstmals mit dem System arbeiten.
Durch die selbsterklérenden Funktionen
ist es zum Beispiel ohne weiteres mog-
lich, auf auBergewohnliche Ereignisse
mit Verstarkung durch die Einbindung
externer Dienstleister zu reagieren.

Die Architektur von SAP CRM erlaubt
das Zusammenschalten mehrerer unab-
hangiger Standorte zu einem virtuellen
Callcenter.

FallabschlieBende Bearbeitung
Rollenspezifische Funktionen, definierte
Workflows und praxisbewahrte Werk-
zeuge unterstitzen die Arbeit der
Agenten und der Helpdesk-Mitarbeiter.
Sie fiihren auch ungelibte Anwender
souveran durch einzelne Bedienschritte.
Die Integration von SAP CRM in die
vorhandene Systemumgebung stellt
den Zugriff auf eine lickenlose Kontakt-
historie und auf Geschéftspartnerinfor-
mationen sicher. Der Echtzeitzugriff er-
laubt die fallabschlieBende Bearbeitung
von Kundenanfragen und erhoht die
Erstlésungsquote. Bei einer nahtlosen
Integration bis in die Warenwirtschafts-
systeme lassen sich Telesales-Verkaufe
abschlieBend bearbeiten und komplett
durchschleusen.

Kommunikation tber Datenleitungen
ermoglicht massive Einsparungen
Durch die Nutzung von Datenleitungen
fur Sprachkommunikation lasst sich die
ein- und ausgehende Kommunikation
Uber verschiedene Standorte und
Kanéale wirkungsvoll optimieren. Dafir
wurde die IP-basierende Losung SAP
Business Communications Management
in SAP CRM integriert. Sie ersetzt den
Parallelbetrieb isolierter Telefonanlagen
und erméglicht signifikante Kostenein-
sparungen.

CRM, wie Callcenter es sich wiinschen

= Multichannel-Kommunikation

= 360-Grad-Sicht auf konsistente
Kundenakten

= Unabhangigkeit von Standorten

= Beschleunigt Reaktionszeiten

= Verbessert Service-Levels
= Vereinfacht Administration

= Erhoht Erstlosungsquote fiir
fallabschlieBendes Arbeiten

= Optimiert Ablaufe und senkt Kosten



GEBEN SIE IHRER LOSUNG, WAS SIE NAHTLOS

ABRUNDET

,Unsere kunden-

fokussierte Losung

auf Basis von

SAP NetWeaver und
SAP CRM verschafft
uns heute und in
den nichsten Jahren
einen entscheidenden
Wettbewerbsvorteil.

Dr. Roderik Althoff, Siid-Chemie AG

Verschenken Sie keinen Gewinn

SAP CRM bietet Ihnen vielfaltige
Instrumente fiir die Reduzierung von
Kosten, die Optimierung von Abléufen
und die Senkung von Gesamtbetriebs-
kosten. Mit SAP Price and Margin
Management by Vendavo bieten wir
Ihnen eine weitere Option fiur die Erho-
hung der Gewinnmargen. Die Software
ist eine leistungsfahige Ergénzung der
Preisgestaltungsfunktionen von SAP
CRM. Sie unterstiitzt Unternehmen bei
der Einhaltung und Optimierung lhres
Preis- und Konditionenmanagements.
Mithilfe der Anwendung kénnen Sie
Fehler bei der Preisfindung ausschlieBen,
die Berticksichtigung vereinbarter Preise
und Bedingungen systemgesteuert

sicherstellen, schneller auf Veranderun-
gen am Markt reagieren und die Gewinn-
margen einzelner Geschéaftsprozesse
erhohen. Entscheiden Sie sich fur

SAP Price and Margin Management

by Vendavo und Sie erzielen Gewinn-
steigerungen zwischen 1 % und 3 %
lhres Umsatzes.

Datenqualitadt zuverlassig sichern

ErfahrungsgemaB stellen sich bei jedem
CRM-Projekt zwei zentrale Fragen:

Auf welchem Weg gelangen komplexe
Kundendaten sicher in das System?
Und wie wird die Aktualitét der Daten
langfristig sichergestellt? Das Losungs-
angebot von SAP stellt die hohe Quali-
tat Ihrer Geschéftspartnerinformationen

vom Start weg und auf lange Sicht
sicher. Die Software normiert Daten-
strukturen, fiihrt Dublettenchecks
durch und bereinigt Dopplungen. Sie
Uberwacht Eingaben am Front-end, tUber-
priift die Koordinaten der eingegebenen
Daten mit vorhandenen Datenbank-
inhalten und gibt bei Unstimmigkeiten
Warnhinweise aus. Damit lasst sich
komfortabel kontrollieren, ob es sich
um einen echten Neueintrag oder nur
um die unterschiedliche Schreibweise
eines bestehenden Geschaftspartners
handelt.



Mit SAP Consulting wird aus
SAP CRM, was Sie sich wiinschen

SAP Consulting modelliert aus den
branchenspezifischen Anforderungen
und den vorhandenen Losungsbau-
steinen lhre unternehmensindividuelle
CRM-Anwendung. Vertrauen Sie der
Expertise erfahrener Berater, die Sie
mit umfassenden Prozess- und Produkt-
kenntnissen in allen Phasen |hres
CRM-Projektes begleiten. Das Leis-
tungsspektrum der Spezialisten deckt
den gesamten Lebenszyklus einer
SAP-Anwendung ab und reicht von
der strategischen IT-Beratung bis zur
Entwicklung und Implementierung lhrer
Losung - und vom Produktivstart tiber
den Betrieb bis zur Optimierung und
Wartung der Anwendung.

Flexible Betriebsmodelle

Entscheiden Sie, welches der Betriebs-
modelle besser zu Ihrem Unternehmen
passt. SAP CRM ist wahlweise als
Inhouse-Ldsung im eigenen Rechen-
zentrum oder on-demand verfugbar.

Skalierbare Plattform wachst mit
lhren Anforderungen

SAP CRM lasst sich in beliebige System-
umgebungen integrieren. Ganz gleich,
welches Kundenmanagementsystem
Sie heute verwenden - die Offenheit
der Plattform SAP NetWeaver® ermég-
licht die einfache Einbindung in vorhan-
dene Strukturen. Da SAP CRM in Form
von modularen Bausteinen erhaltlich ist,
erlaubt die Software die schrittweise
Implementierung in die bestehende
Anwendungsarchitektur. Dieser stufen-
weise Entwicklungsansatz schitzt be-
stehende [T-Investitionen. Die Lésung
kann mit lhrem Unternehmen und mit
Ihren Anforderungen wachsen.
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SIE SIND NUR EINE ENTSCHEIDUNG VON DIESEN
VORTEILEN ENTFERNT

Bereich

Vorteil

Marketing

= Sie gewinnen einen umfassenden Einblick in lhre Geschaftspartner und Zielgruppen.
= Sie reagieren schneller auf den Markt und steigern die Kundennachfrage.

= Sie beschleunigen Marketingprozesse und Produkteinfiihrungen.

= Sie maximieren die Transparenz und Steuerbarkeit lhrer Prozesse.

= Sie erhéhen das Ergebnis |hrer Marketinginvestitionen.

= Sie belegen Kampagnenergebnisse und machen Marketingerfolge messbar.

Vertrieb

= Sie bauen profitable Kundenbeziehungen systematisch aus.

= Sie identifizieren ertragreiche Umsatzfelder.

= Sie verbessern die Vertriebseffizienz in allen Absatzkanalen.

= Sie fokussieren die Vertriebskraft auf lohnende Projekte.

= Sie erhalten wirkungsvolle Werkzeuge zur Vertriebssteuerung.
= Sie bauen das Internet zu einem lukrativen Vertriebskanal aus.

= Sie starken Vertriebspartner und steigern die Umsétze im indirekten Kanal.

Service

= Sie machen aus dem Servicebereich ein profitables Geschaftsfeld.

= Sie erhthen die Kundentreue und Kundenzufriedenheit.

= Sie erschlieBen neue Umsatzfelder durch Zusatz- und Folgegeschaft.

= Sie optimieren alle Abldufe und das Ressourcenmanagement.

= Sie verringern die Kosten von Kundenservice und AuBendienst.

= Sie reduzieren die Anzahl der Gratis-Serviceleistungen.

= Sie bieten erstklassigen Service und differenzieren sich vom Mitbewerb.

Callcenter

= Sie erhthen die Erstlosungsquote.

= Sie beschleunigen Reaktionszeiten und verbessern |hr Service-Level.

= Sie optimieren lhre technischen Strukturen und reduzieren Betriebskosten.
= Sie erzielen eine optimale Ressourcenbalance an allen Standorten.

= Sie nutzen eingehende Anfragen als Gelegenheit fiir Zusatzgeschéft.

= Sie machen Profit und steigern die Qualitat lhrer Dienstleistungen.




Fordern Sie weitere Informationen
tber SAP CRM bei Ihrem SAP-Berater
an. Oder besuchen Sie uns unter

www.sap.de/crm.

,Wir haben mit SAP CRM eine zukunftssichere
und skalierbare Plattform, die heutige Vertriebs-

prozesse effizient unterstiitzt und mit unserem

Unternehmen wachsen kann.“

Werner Stucki, Blaser Swisslube
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