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Potenzial der Datenanalyse in Vertrieb und Marketing

Schliisselfertige Vertriebsintelligenz

CRM | Energieversorgungsunternehmen
(EVU) erkennen zunehmend den Mehrwert
eines umfassenden Customer Relationship
Managements (CRM) im wettbewerblichen
Umfeld. In den letzten Jahren und Monaten
wurden entsprechend zahlreich IT-Systeme
zur Unterstlitzung gezielter Vertriebs- und
Marketingaktivitaten eingefiihrt. Was vieler-
orts jedoch noch fehlt, ist der letzte Schritt
vom rein operativen CRM zu einem Gesamt-
konzept, das effektive Analyse- und Repor-
ting-Moglichkeiten integriert.

das Ergebnis eines Lernkreislaufs, und es

spielt grundsétzlich keine Rolle, welcher
Fach- oder Themenbereich konkret im Fokus steht.
Dokumentierte Erfahrungen und umfangreiche Zu-
satzinformationen sowie deren strukturierte Zu-
sammenfihrung haben sowohl im Rahmen der Ver-
triebs- als auch der Marketingsteuerung besonde-
ren Wert. Hierzu nur ein Beispiel, um direkt ins The-
ma einzusteigen: Der so genannte Closed-Loop-An-
satz im Zuge einer intelligenten Kampagnenpla-
nung (Bild 1) beginnt mit der Frage, was man mit ei-
ner bestimmten Kampagne erreichen méchte. An-
schlie8end gilt es, auf Basis umfangreicher Daten
und mithilfe sinnvoller Segmentierung die passen-
de Zielgruppe zu identifizieren und entsprechende
Werkzeuge - beispielsweise Produktinformation per
Direkt-Mailing oder spezifische Telefonaktionen -
einzusetzen. Detaillierte Response-Analysen liefern
nach Kampagnendurchfiihrung schlielich wichti-
ge Erkenntnisse, die wiederum bei der Planung zu-
kinftiger Kampagnen berlicksichtigt werden soll-
ten. Es geht letzten Endes darum, das gewonnene
Wissen in konkrete Aktionen umzusetzen. Von ei-
nem solchen, auf kontinuierliche Optimierung aus-
gerichtetem CRM-Szenario sind viele Energieversor-
gungsunternehmen heute - selbst nach umfangrei-
chen CRM-Einfihrungsprojekten — noch weit ent-
fernt. Der Grund: Es fehlt im Tagesgeschaft an ge-
eigneten Analysemoglichkeiten und Reporting-
Funktionen.

Nachhaltige CRM-Prozesse sind ohne Frage

Gleiche Ausgangslage im Markt

Die Erfahrung zeigt, dass sich die zentralen Fra-
gen, die sich Energieversorgungsunternehmen in
Vertrieb und Marketing stellen, oftmals nur in Nu-
ancen unterscheiden: Zu welchem Lieferanten
wechseln Bestandskunden? Uber welchen Ein-
gangskanal kommen wie viele Vertrdge? Welche
Kunden haben andere geworben? Mit welchen Kun-
den verdiene ich am meisten?
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Anzahi Anlagen jo Branche

Gewerbe Zielerreichung per Vertriebseinheit
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Das Reporting muss an
den zentralen Fragen

wir von einer sehr heterogenen Repor-
ting-Landschaft, die in Folge zur redun-
danten Datenhaltung, einer uneinheitli-
chen Sicht auf den Datenbestand, ver-
alteten und verspéateten Informations-
lieferungen, fehlerhaften Auswertungen
und unkalkulierbaren operationellen Ri-

siken fihrt. In dieser Situation ver-
sprach den SAP-Anwendern bisher vor
allem der Aufbau eines Data Warehouse
Abhilfe.

Datenintegration
als Schliissel zum Erfolg

Der Auf- und Ausbau einer solchen
Datenbank als integrative Zwischen-
schicht ist nach wie vor der richtige —
gleichzeitig aber auch aufwendigste —
Ansatz, um zielgenaue Analyse- und Re-
portingprozesse zu etablieren und die
relevanten Daten aus verschiedenen
Systemen wie SAP CRM, SAP IS-U oder
dem Portfoliomanagement strukturiert
und im Sinne der Fachanwender zusam-
menzufithren. Die Integration verschie-
dener Datentopfe ist hier das entschei-
dende Stichwort. Denn exakt an dieser
Stelle stoRen die bestehenden, im Stan-
dard-Umfang von SAP CRM integrierten
Reporting-Moglichkeiten an ihre Gren-
zen. Der grofdte Knackpunkt: Diese kon-
nen allein auf die im CRM-System intern
verfugbaren Daten zugreifen. Eine Kom-
bination mit Informationen des IS-U, de-
nen beispielsweise im Rahmen des An-
gebotsreportings und der Visualisierung
komplexer Zusammenhdnge entschei-
dende Bedeutung zukommt, ist nicht
einfach maglich.

Template fiir energiespezifische
Fragestellungen

Auf Basis der detaillierten Kenntnisse
zu den informationstechnischen Mog-
lichkeiten, aber auch Einschrankungen
der involvierten Systeme - allen voran
natlrlich SAP IS-U, SAP CRM, SAP BW -
sowie des Wissens iber die Anforderun-
gen der Fachabteilungen eines EVU beim
Thema Reporting und Business Intelli-
gence (BI) hat sich die cronos Unterneh-
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im Tagesgeschiaft eines
Energieversorgers
ausgerichtet sein.
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mensberatung in den letzten Jahren in-
tensiv mit moglichen Losungsszenarien
auseinandergesetzt. Ergebnis ist ein
Template, das zahlreiche Vorlagen zur
Abdeckung der typischen Fragestellun-
gen zur Vertriebssteuerung und -analyse
umfasst. Vom fokussierten Angebots-
reporting im Grofgkundenbereich bis hin
zum Kampagnencontrolling im SLP-Um-
feld werden unterschiedlichste Ge-
schiftsprozesse analyseseitig unter-
stiitzt. Es existieren mafgeschneiderte
Dashboards und Datenmodelle auf Basis
von SAP-BI-Produkten zur Beantwortung
der auf Kundenseite relevanten Fragen.
Die einzelnen vorkonfigurierten, leicht
zu bedienenden und auf die Rolle des
Anwenders zugeschnittenen Werkzeuge
im Rahmen dieses Template-Ansatzes
sind bereits erfolgreich bei zahlreichen
Versorgern im Einsatz. Das Spektrum
reicht von der Visualisierung der Ziel-
erreichung einzelner Vertriebseinheiten
{iber tiefgriindige Einblicke zur Erfolgs-
kontrolle der Angebotserstellung oder
Churn-Analysen zum Lieferanten- oder
Tariftyp-Wechsel bis hin zu Deckungs-
beitragsrechnungen oder Reichweiten-
analysen im Rahmen des Kampagnen-
managements (Bild 2).

Durchblick selbst ohne SAP BW

Dieser Template-Ansatz wird aktuell
auch erstmals auf Kunden der Energie-
versorgungsbranche mit SAP-Philoso-
phie lbertragen, die nicht zwangslaufig
in SAP BW investieren mochten, aber die
Potenziale eines modernen Vertriebs-
und Marketing-Reportings dennoch so
weit wie moglich auskosten wollen. Hier
besteht ein zunehmender Bedarf, da
zahlreiche Marktteilnehmer, die auf ein
anspruchsvolles CRM-Einfuhrungspro-
jekt zurtckblicken, verstédndlicherweise
nicht gleich im Anschluss in ein weiter-
filhrendes BW-System investieren wollen.
Grundsatzlich ist der Schritt zum analyti-
schen CRM nicht untrennbar mit dem
Einsatz von BW-Software verbunden.

Fur cronos ist in diesem Zusammen-
hang die konkret zu beantwortende BI-
Fragestellung entscheidend. Mit dem Fo-

kus auf dem spezifischen Anwendungs-
fall wurden - allein auf Basis der CRM-
Strukturen - zielflihrende Lésungswege
fiir das Reporting konzipiert, die sich in-
dividuell den Bedarfsnuancen einzelner
Versorgungsunternehmen anpassen las-
sen. Uber die umfassende Auseinander-
setzung mit den jeweiligen Software-
Konzepten, Programmcodes und Daten-
modellen kann das Reporting auch
CRM-systemseitig  erweitert ~werden.
Uber ausgekliigelte Transferansétze und
eigens konzipierte Schnittstellen ins
CRM tréagt cronos zudem dem Integrati-
onsanspruch im Hinblick auf verschie-
denste Datenquellen Rechnung. Die ziel-
orientierte Auswahl der tber das SAP-
BO-Portfolio  verfligharen  Visualisie-
rungsmoglichkeiten rundet diesen Lo-
sungsansatz ab.

Durch die schlisselfertige und den-
noch kundenindividuell implementier-
bare Vertriebsintelligenz auf Template-
Basis reduzieren sich die Kosten und
Zeitaufwénde bei der Umsetzung mo-
derner Analyseprozesse auf Seiten der
Versorgungsunternehmen deutlich. Die
Idee eines analytischen CRM auf dem
Fundament des in SAP CRM integrier-
ten Reportings (OLTP-Reporting) lasst
sich in etwa 75 Tagen umsetzen. Die
von cronos konzipierten Vorlagen kon-
nen gemeinsam mit dem Anwender via
Demonstration am System exakt ange-
passt werden. Ergebnisse sind sofort
nutzbar.

Schritt fiir Schritt ans Ziel

Mit dem Template crm GO analytics
halten sich die Unternehmen alle Tiren
offen. Die Applikation kann je nach Be-
darf sukzessive in SAP CRM erweitert
werden. Auch einem eventuell zukunfti-
gen SAP-BW-Einsatz fir weitergehende
Analysen und einen zusétzlichen Perfor-
mance-Gewinn steht nichts im Wege.
Anwender profitieren jedoch bereits
heute von fundierten Einblicken, die das
Tagesgeschaft erleichtern.

Andreas Niinning,
cronos Unternehmensberatung GmbH, Mtnster
i www.cronos.de

BWK Bd. 66 (2014) Nr. 12



