
SAP CRM

ERFOLGREICHE KAMPAGNEN 
OHNE STREUVERLUSTE
WEIL WIRKUNGSVOLLES MARKETING 
MIT SYSTEMATIK BEGINNT



Ihre Kampagnen treffen ins 
Schwarze, weil Sie zum richti-
gen Zeitpunkt den Bedarf Ihrer 
Kunden und Interessenten 
wecken. Seit Sie diese Erfol-
ge mit SAP CRM gezielt steu-
ern, dis kutiert niemand mehr 
über den Sinn und Zweck von 
Marketingausgaben. Denn Ihr 
Beitrag zum Unternehmenser-
folg lässt sich täglich ablesen.

Sie einer zen tralen Wissensquelle, die 
Ihnen konsistente Daten über Kunden 
und Interessenten liefert. Ihr Konzept 
als gemeinsamer Datenpool erlaubt es, 
dass Sie Ihre Marketinginitiativen auf 
aktuellsten Informationen aufsetzen, 
denn die Basis wird an allen Anlauf-
stellen in Echtzeit fortgeschrieben: im 
Vertrieb, im Service, im Callcenter und 
in Ihrer Abteilung. Die 360-Grad-Sicht 
auf lückenlose Kontakthistorien schafft 
die Voraussetzungen für eine differen-
zierte Ansprache in allen Kanälen. 
Diese individuelle Betreuung honorie-
ren Ihre Bestandskunden mit hoher 
Loyalität, während Ihnen der Vertrieb 

SMARTE UNTERSTÜTZUNG FÜR 
ERGEBNISORIENTIERTES MARKETING

Nachfrage steuern. Kunden 
pflegen. Erfolge messen. 

Während andere noch über die Viel  zahl 
der neuen Kontaktkanäle klagen, setzen 
Sie diese gekonnt für Ihre Zwecke ein. 
Seit Sie das richtige Instrument an der 
Hand haben, überzeugen Sie Ihre 
Geschäftspartner und Interessenten 
mit bedarfsgerechtem Individualmar-
keting an jedem Kontaktpunkt. Sie 
generieren beneidenswerte Response-
quoten, weil Sie die aussichtsreichsten 
Adressaten für eine Kampagne mit 
wenig Aufwand gezielt herausfiltern. 
Die neue Treff sicherheit verdanken 
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größten Respekt für systematisch vor-
qualifizierte Leads zollt. Der durchgän-
gige Informationsfluss verbessert auch 
das Zusammenspiel zwischen den 
betei ligten Aufgabenträgern bei der 
Kam pagnenrealisierung. Da alle Kolle-
gen dieselbe Plattform nutzen, ist 
die Steuerung und Koordination der 
Teilschritte wesentlich einfacher 
geworden: ohne Medienbrüche, 
ohne zeit raubenden Abgleich, ohne 
Informations verlust. Schwer zu ent-
scheiden, was Ihnen am besten gefällt: 
das ansprechende Design der selbst-
erklärenden Portaloberfläche, die 
durchdachte Vorgangsunterstützung für 
alle Marketingfunktionen oder das „Er-
folgsbarometer“ für Ihre Kampagnen. 
Sie wissen nur, dass Sie bessere Er-
gebnisse mit weniger Ressourcen 
erzielen und schneller auf veränderte 
Marktgegebenheiten reagieren. Kurz-
um: Mit SAP® Customer Relationship 
Management (SAP CRM) ist vieles 
sehr viel effizienter geworden.

Hohe Response. Bessere 
Ergeb nisse. Mehr Produktivität.

Die vollständig browserbasierte Anwen-
dung SAP CRM ist ein hervorragendes 
Instrument zur Systematisierung von 
Marketingaktivitäten über alle Kontakt-
kanäle hinweg. Sie ist für Unternehmen 
aller Branchen und Größen sowie für die 
Absatzförderung in direkten und indirek-
ten Vertriebskanälen geeignet. Rollen-
basierte Funktionen decken jeden 
Aufgabenbereich im strategischen 
Marketing und in der Kampagnenreali-
sierung ab. Sie erhöhen die Effizienz 
und tragen so zur ergebnisorientierten 
Kundenbindung und Neukundengewin-
nung bei. Die Architektur von SAP CRM 
erlaubt die Einbindung in beliebige 
Systemumgebungen und die Anbindung 
an zentrale Unternehmensanwendun-
gen. Über die Integration wird aus dem 
Kundenmanagement system eine ganz-
heitliche Plattform mit nahtlosen Pro-
zessketten und geschlossenen Informa-
tionskreisläufen in allen Ebenen eines 
Unternehmens.

“Mit SAP CRM lassen sich Zielgruppen präzise ermitteln und auf 
diese perfekt zugeschnittene Marketingkampagnen durchführen.”
Dr. Stefan Marx, Siemens Mobile
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SAP® CRM IST MEHR ALS EIN KUNDEN-
MANAGEMENTSYSTEM
WEIL MARKETINGERFOLGE MIT DEM RICHTIGEN 
HEBEL TREFFSICHER GELINGEN 

Als die Wettbewerber überschaubar 
und die Kunden treuer waren, hat die 
Verständigung „auf Zuruf“ gut funk-
tioniert – mit dem Vertrieb und den 
Geschäftspartnern. Heute müssen Sie 
mit knappen Budgets, vielen Kontakt-
kanälen und anspruchsvollen Ziel-
gruppen jonglieren. In diesen Zeiten 
navigiert Sie SAP CRM zuverlässig auf 
Erfolgskurs.

Mehr Nähe zum Geschehen.

Im Zugzwang zwischen hohem Wett-
bewerbsdruck und schwindenden 
Margen brauchen Unternehmen hand-
feste Differenzierungsmerkmale, die 
eindeutige Präferenzen schaffen und 
den Absatz fördern. Damit stehen die 
Marketingverantwortlichen vor vielen 
Herausforderungen: Sie sollen die sich 
rasch verändernden Marktgegeben-
heiten vorausdenken, Nachfrage gezielt 
anheizen, profitable Kunden pflegen 
und mit wenig Aufwand eine nachhal-
tige Neukundengewinnung betreiben. 

Die Vorgabe lautet: mehr mit weniger 
Ressourcen zu erreichen. Diese An-
forderungen verlangen nach einer 
stärkeren Verzahnung mit dem Vertrieb 
und nach integrierten Werkzeugen, 
die sich wie ein roter Faden durch das 
Unternehmen ziehen. SAP Customer 
Relationship Management verwebt 
alle Kundenaktivitäten in Marketing, 
Vertrieb und Service unter einer ein-
heit lichen Portaloberfläche. Als ge-
meinsame Arbeitsplattform schafft 
sie die Voraussetzungen für die ertrag-
reiche Bearbeitung profitabler Markt-
segmente.

„Mit SAP CRM sind wir jetzt in der Lage, in kurzer Zeit solide abgesicherte und kalkulierte 
Marke tingentscheidungen zu treffen.“ 

Peter Schäfer, Leiter CRM, Sandoz Pharmaceuticals GmbH
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Der direkte Zugriff auf Wissen ist 
bei uns eine Frage der Philosophie.

Mit einem Blick das Wesentliche 
er kennen oder warum weniger mehr ist
Der direkte Zugriff auf Wissen beginnt 
für Sie schon beim Einstieg. Das Design 
der optisch ansprechenden, grafischen 
Benutzeroberfläche folgt den erfolgrei-
chen Navigationsprinzipien webbasier-
ter Anwendungen: Klar strukturierte 
Seiten, eine übersichtliche Menüfüh-
rung und vertraute Piktogramme leiten 
den Anwender intuitiv durch die Be-
dienschritte des Programms und 
fördern eine schnelle Akzeptanz. Im 
Standard bietet die Startseite bereits 
Voreinstellungen für den rollenspezi-
fischen Informationsbedarf von Marke-
tingkoordinatoren. Über einfaches Ver-
schieben per Drag&Drop-Funktion kann 
jedoch jeder Anwender seine individuelle 
Einstiegsseite gestalten, auf den eige-
nen Arbeitsbereich anpassen und mit 
einem Klick ausblenden, was zu viel ist 
– oder einfügen, was für ihn persönlich 
wesentlich ist. Die wichtigsten Berichte 
und den Status Ihrer Aufgaben sehen 
die Nutzer so auf den ersten Blick. Auf 
diese Art reduzieren Sie die Fülle der 
Informationen und verschwenden keine 
Zeit beim Pendeln zwischen verschie-
denen Anwendungsfenstern.

Mit gebündeltem Wissen die Kommu-
nikation verbessern
Haben Sie damit zu kämpfen, dass vor-
handenes Wissen über den Kunden in 
verstreuten, lokalen Ablagesystemen 
gehütet wird? Dann werden Sie den 
direkten Zugriff auf die zentrale Wis-
sensquelle von SAP CRM schnell zu 
schätzen wissen. Die Software konso-
lidiert sämtliche Informationen über 

Kunden und Interessenten in einer ein-
heitlichen Struktur in einem zentralen 
Datenpool. Die validierten Daten ste-
hen allen Abteilungen mit Kundenkon-
takt zur Verfügung und werden über 
das Portal in Echtzeit fortgeschrieben. 
Damit wird zum Beispiel auch jegliche 
Statusveränderung in der Vorgangshis-
torie lückenlos protokolliert: also zum 
Beispiel, ob ein Interessent inzwischen 
bereits ein Kunde ist. Für Sie bedeutet 
das, dass Sie sich zum Zeitpunkt Ihrer 
Selektion auf die Gültigkeit der Kon-
taktdaten, die Aktualität der Ansprech-
partner, der Profile und den Status der 
Adresse verlassen können. Darüber 
hinaus können Sie den Empfängerkreis 
für Ihre Kampagnen anhand einer Viel-
zahl von Attributen so eng eingrenzen, 

dass der Erfolg vorprogrammiert ist. 
Nutzen Sie die grafischen Werkzeuge 
für die zuverlässige Analyse von Kun-
denstrukturen. Die hohe Qualität des 
gebündelten Wissens wird Sie in die 
Lage versetzen, Zielgruppen ohne 
Streuverlust anzusprechen, Ihr Budget 
optimal einzusetzen und eine bessere 
Kampagneneffizienz zu erwirken.

Mit einer einheitlichen Plattform die 
Kundenzufriedenheit steigern
Als gemeinsame Arbeitsplattform für 
Marketing, Vertrieb und Service schlägt 
SAP CRM den großen Bogen über alle 
Kundenprozesse. Der durchgängige 
Informationsfluss schafft die Voraus-
setzungen für eine exzellente Betreuung 
an allen Kontaktpunkten und damit für 

Ein Blick ins System: Personalisierbare Startseite
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eine hohe Kundenzufrieden heit. Je 
tiefer der Grad der Prozessintegration 
mit zentralen Unternehmensanwen-
dungen, desto feiner der In for mations-
radar und desto größer der Nutzen für 
alle. Bei einer Anbindung von SAP 
CRM an nachgelagerte Finanzsysteme 
werden Sie auf Knopfdruck die Aus-
gaben und Erlöse Ihrer Marketing-
initiativen, den aktuellen Stand des 
Budgets und den Status Ihrer Per-
formance ermitteln: ein zuverlässiges 
Erfolgsbarometer, das Ihre Leistungen 
transparent macht.

Prozessunterstützung in Echtzeit: 
Wie Sie schneller fertig werden.

SAP CRM bietet eine prozessorien-
tierte Vorgangsunterstützung für das 
Tagesgeschäft von Marketingkoordi-
natoren. Die Funktionen der Software 
spannen einen lückenlosen Bogen vom 
strategischen Marketing bis zur Kam-
pagnenrealisierung: von der Budget-
verwaltung bis zur Ressourcensteue-
rung, von Marktanalysen bis zum 
Lead-Management und von der Werbe-
kostenzuschussverwaltung bis zu 
einem systemgestützten Empfehlungs-
Manage ment in Echtzeit. 

 Ein Ausschnitt:
• Ressourcen effizient nutzen
• Kundensegmente einfach analysieren
• Zielgruppen wirkungsvoll erreichen
• Kampagnenstrategie absichern
• Kampagnenrealisierung vereinfachen
• Lead-Management automatisieren
• Werbekostenzuschüsse optimieren

Ressourcen effizient nutzen
Knapper werdende Budgets verlangen 
nach einem wohl dosierten Einsatz der 
verfügbaren Mittel. Das rollenbasierte 
Ressourcen-Management vereinfacht 
alle Planungsschritte und unterstützt Sie 
bei der zielführenden Einsatzsteuerung 

„Wir können unsere Kam pagnen mit SAP CRM wesentlich zielgruppengenauer und ziel-
orientierter steuern und brauchen dafür nicht mehr auf externe Ressourcen zurückzugreifen.“   

Andreas Lindner, Marketing, Cherry GmbH 
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von Ressourcen, Mitarbeitern, Budget, 
Material und Partneraktionen. Mit dem in-
tegrierten Marketingkalender können Sie 
die Aktivitäten in allen Kontaktkanälen 
und über alle Absatzwege perfekt getak-
tet aufeinander abstimmen. Prüfroutinen 
im System erkennen Kollisionen und ma-
chen Sie automatisch darauf aufmerksam.

Kundensegmente einfach analysieren
Eine spürbare Arbeitserleichterung er-
fahren Sie bei der Vorbereitung von 
Neukundengewinnungsaktionen. Mit 
den Funktionen für das Segment- und 
List-Management werden Fremddaten 
mühelos importiert und sowohl interne 
als auch externe Kunden- und Interes-
senteninformationen unkompliziert be-
reinigt. Die Schnittstelle ist einfach zu 
bedienen und macht sie unabhängig 
vom Support Ihrer IT-Abteilung. Über 
die integrierte Kundensegmentanalyse 
können Sie Geschäftspartnerdaten aus 
verschiedenen Quellen einsehen und 
anhand von Attributen grafisch visuali-
sieren. So lassen sich Kundensegmen-
te zuverlässig identifizieren und ihr Er-
folgspotenzial auf einen Blick bewerten.

Zielgruppen wirkungsvoll erreichen
Durch die Flut von Werbebotschaften 
wird es immer schwieriger, Ihre Ziel-
gruppen zu erreichen. Das Multichannel-
Kampagnen-Management erlaubt die 
individuelle Ansprache Ihrer Geschäfts-
partner. Systematisieren Sie Ihre Aktivi-
täten mit SAP CRM und Sie werden 
relevante, personalisierte Botschaften 
zum richtigen Zeitpunkt über die richti-
gen Kanäle senden. 

Kampagnenstrategie absichern
Mit den integrierten Designwerkzeugen 
visualisieren Sie den logischen Fluss 

Ein Blick ins System: Zielgruppenselektion

einer Kampagne als Entscheidungs-
baum – mit allen Einzelmaßnahmen, 
allen Verknüpfungen und allen Abhän-
gigkeiten. Nach dem Start der Kampag-
ne nimmt Ihnen das System die zeitin-
tensive Überwachung der Response 
ab. Es wertet die eingehende Kunden-
reaktion in allen Kontaktkanälen aus 
und stößt automatisch die gewünsch-
ten, regelbasierten Folgeschritte an.

Kampagnenrealisierung vereinfachen
Da alle an einer Kampagne beteiligten 
Kollegen und Zulieferer mit derselben 
Plattform arbeiten, gibt es bei der auf-
gabenteiligen Kampagnenumsetzung 
weder Medienbrüche noch Informations-
verlust. Statt diverser Tools gibt es nur 
noch ein System und einen einheitli-
chen Wissensstand, der die reibungs-
lose Durchführung Ihrer Aktionen 
garantiert.

Lead-Management automatisieren
Mit strukturierten Fragebögen und 
PDF-basierten interaktiven Formularen 
lässt sich der gesamte Prozess der 
Leadgewinnung, -qualifizierung und 
-verfolgung automatisieren. Für die 
Unternehmensleitung wird der komplet-
te Lebenszyklus eines Leads transpa-
rent und Ihr Beitrag am Erfolg einfach 
nachvollziehbar.

Werbekostenzuschüsse optimieren
Der branchenspezifische Bestandteil 
SAP Trade Promotion Management 
bietet eine integrierte Prozessunter-
stützung für Account- und Trade-
Promotion-Manager im Handelsbereich. 
Er ermöglicht exakte Planungen, unter-
stützt bei der Erhöhung der Marken-
präsenz sowie bei der Optimierung vo n 
Werbekostenzuschüssen.
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Mit Echtzeitangeboten Kunden binden
Erhöhen Sie Ihre Kundenzufriedenheit 
mit dem integrierten SAP Real-Time 
Offer Management (Angebotsmanage-
ment in Echtzeit). Die fortschrittliche 
Software bietet eine analytische Ent-
scheidungsunterstützung, mit der Sie in 
allen Kontaktkanälen kundenindividuelle 
Cross- und Upselling-Empfehlungen im 

„Mit analytischem CRM haben wir es geschafft, Daten in Informationen und Wissen für bessere 
Kundenbeziehungen zu verwandeln.“  

Dr. Christoph Wargitsch, Leiter CRM und New Media, Audi AG

Sekundentakt ermitteln und automati-
sieren. SAP Real-Time Offer Manage-
ment berücksichtigt alle relevanten 
Informationen einschließlich aktueller 
Kontaktinformationen und ist in der 
Lage, dynamische Regelgrößen wie 
zum Beispiel Nachfrageänderungen 
einzubeziehen.

CRM, wie Sie es sich wünschen

Es gibt noch viele weitere marketing-
relevante Funktionen sowie einige 
branchenspezifische Ausprägungen. 
Wählen Sie aus, was am besten zu 
Ihnen passt. SAP CRM ist on demand 
oder als Inhouse-Installation verfügbar.
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HOHE MARKETINGEFFIZIENZ 
METHODISCH ABSICHERN
EIN ANWENDUNGSBEISPIEL AUS DER PRAXIS

Die zentrale Unternehmensfunktion Marketing ist einem 
hohen Leistungs- und Erfolgsdruck ausgesetzt: berichts-
pflichtig gegenüber der Unternehmensleitung, vom 
Vertrieb am Erfolg der Absatzbeteiligung gemessen, 
kritisch beäugt vom Controlling und permanent dem Urteil 
von Kunden, Märkten und der Öffentlichkeit ausgesetzt. 
Deshalb sind ein systematisches Vorgehen und eine 
praxistaugliche Systemunterstützung unverzichtbare 
Bausteine für gezielte Marketingerfolge. 

SAP CRM deckt alle Aktivitäten im Marketing ab – von 
der Kampagnenplanung, über die Koordination aller Einzel-
schritte bis zur Erfolgskontrolle und dem transparenten 
Ausweisen der erzielten Ergebnissee. Das Werkzeug 
dient der methodischen Absicherung einer hohen Marketing-
effizienz. Das nachstehende Beispiel aus der Praxis belegt 
den praktischen Nutzen.
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Logischer Ablauf: Kampagnenautomatisierung

Follow-up 
„Schicke Bestätigung“

Start Einladung zur Hausmesse

Follow-up „Warum“

Einladung aller Kunden, die
• letztes Jahr teilnahmen
• letztes Jahr einen Vertrags-

abschluss hatten ...

Versand eines Fragebogens

Direkt eine Aufgabe 
für den Vertriebskollegen 
erzeugen
 Kunden anrufen 
 und nachfragen

Follow-up „Produkt-
information XY zusenden“

Analyse 
der Antworten 

je Reaktion

Werde teilnehmen

Werde nicht teilnehmen

Keine Reaktion 
nach vier Wochen

Bin interessiert an Produkt-
informationen über XY

Im Marketing wird mit Hochdruck an 
der Vorbereitung der diesjährigen 
Hausmesse gearbeitet. Corinna S. 
bereitet den Versand der Einladung 
vor. Sie will per E-Mail einen Frage-
bogen an diejenigen Kunden ver-
senden, die Besucher im letzten 
Jahr waren, die einen Vertragsab-
schluss in den letzten zwölf Mona-
ten unterzeichnet haben und alle 
Personen, die Interesse an der 
neuen Produktgruppe zeigten. Mit 
wenigen Klicks im System selek-
tiert sie den Adressatenkreis für 
die Aussendung. Danach hinterlegt 
sie im System die Folgeschritte für 
die Analyse der Kundenreaktion. 
Hierfür aktiviert sie mit einem Klick 
das Werkzeug für die Kampagnen-
automatisierung und zeichnet den 
Ablaufplan des Prozesses in allen 

Einzelschritten auf. So kann sie 
sicher sein, dass alle Teilnehmer 
automatisch eine Bestätigung 
erhalten und alle Nicht-Reagierer 
spätestens vier Wochen nach der 
Aussendung vom Callcenter nach-
gefasst werden. Für alle Nicht-Teil-
nehmer hinterlegt sie einen Follow-
up, der den Grund für die Absage 
klärt. Zu guter Letzt stellt sie sicher, 
dass alle Interessenten die ange-
kreuzten Informationsmaterialien zur 
neuen Produkt gruppe postwendend 
erhalten. Nach einer letzten Plausibili-
tätsprüfung ist sie sicher, dass es 
keine unerwünschten Zielgruppen-
kollisionen geben wird. Sie aktiviert 
die Kampagne und überlässt dem 
System die Überprüfung der Reakti-
onen und das automatische Einleiten 
der Folgeschritte.

Die Responsequote der Kampagne 
erreichte einen auch für das Be-
stands kundensegment beeindru-
ckenden Wert von 56 Prozent. 
Aufgrund eines attraktiven Veran-
staltungskonzeptes und der präzisen 
Vorselektion des Produktinteresses 
endete die Hausmesse mit nennens-
werten Vertragsabschlüssen bei 
Kunden und Interessenten. Diesen 
Kampagnenerfolg kann das Marke-
ting über alle Phasen im transpa-
renten Lead-Prozess klar belegen.
interesses endete die Hausmesse 
mit nennenswerten Vertragsab-
schlüssen bei Kunden und Interes-
senten. Diesen Kampagnenerfolg 
kann das Marketing über alle Phasen 
im transparenten Lead-Prozess 
klar belegen.
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SAP CRM IM ÜBERBLICK

Zusammenfassung
Die vollständig browserbasierte Anwendung SAP CRM ist ein hervorragendes Instrument zur Systematisierung von Marketingaktivitäten 
in allen Kontaktkanälen. Sie ist für Unternehmen aller Branchen und Größen sowie für die Absatzförderung in direkten und indirekten 
Vertriebskanälen geeignet. Rollenbasierte Funktionen decken alle Aufgabenbereiche im strategischen Marketing und in der Kampagnen-
realisierung ab. Sie erhöhen die Effizienz und tragen so zur ergebnisorientierten Kundenbindung und -gewinnung bei.

Herausforderungen
• Kampagneneffizienz steigern
• Bessere Ergebnisse mit weniger Ressourcen erzielen
• Sichtbarkeit der Marketingmaßnahmen und Erfolge erhöhen
• Messbaren Beitrag zum Unternehmensergebnis erbringen

Unterstützte Geschäftsprozesse und Softwarefunktionen
• Browserbasierte Arbeitsplattform für alle Aufgabenbereiche im Marketing
• Komfortables Ressourcen-Management mit Marketingkalender und -journal
• Zuverlässige Marktsegmentierung und Zielgruppenselektion 
• Designwerkzeuge für die Kampagnenkonzeption 
• Integrierte Prüfroutinen zum Ausschluss von Zielgruppenkollisionen
• Kampagnenautomatisierung mit systemgesteuerter Responseauswertung
• Systemgestütztes Empfehlungs-Management für Cross- und Upselling
• Workflowgestütztes Lead-Management
• Marketinganalysen zum Abgleich von Budgeteinsatz und Ergebnissen
• Systemgestütztes Empfehlungs-Management in Echtzeit
• Werkzeuge zur Optimierung von Werbekostenzuschüssen

Hauptnutzen
•  Einheitliche Plattform für alle Marketing-, Vertriebs- und Serviceprozesse 
• Online-Zugriff mit 360-Grad-Sicht auf Echtzeitkundendaten
• Automatisiert Kommunikationsprozesse in allen Kontaktkanälen
• Vereinfacht Kunden- und Marktanalysen
• Erleichtert Zielgruppenselektionen
• Vereinfacht die Steuerung und Koordination von Kampagnen
• Optimiert Kampagnenergebnisse und reduziert Streuverluste
• Unterstützt die Aufgabenteilung und Ressourcensteuerung im Marketing
• Macht Marketingerfolge messbar
• Rationalisiert Verwaltungs- und Planungsaufgaben
• Bei Integration mit Backend-Systemen: geschlossene Prozessketten 

Weitere Informationen
Sie möchten mehr darüber erfahren, wie SAP CRM Ihre Kundenzufriedenheit erhöhen kann? Besuchen Sie unsere Website unter  
www.sap.de/crm.
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