TT TIBAY

Herzlich willkommen im Workshop 2extra

CRM und SAP Business Warehouse

Fachtagung des TBS-Netzes: SAP im
betrieblichen Spannungsfeld

Berlin, 27.09.2006

Das SAP-Logo ist ein eingetragenes Warenzeichen der SAP AG
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TT TIBAY

SAP CRM

(Customer Relationship
Management)
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Leistungs- und

1T TIBAY
Verhaltenskontrolle

SAP CRM mit BW - Gber Kundenmanagement
zum glasernen Vertrieb und Service. Die
Verbesserung des Kundengewinnung tber SAP
CRM ermadglicht zusammen mit dem Einsatz des
Business Warehouse (BW) minutengenaue Kontrolle
von Aktivitaten der Beschaftigten.
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1T TIBAY Was will CRM?

CRM = Customer Relationship Management

BereichslUbergreifende Geschaftsstrategie zum
systematischen Aufbau und zur Pflege dauerhafter
und profitabler Kundenbeziehungen

Ziele:

« kundenorientierte Gestaltung von Vertrieb,
Service und Marketing als Unternehmenskultur

e Mitarbeiter nutzen kundenorientierte
Ablauforganisation mit Unterstiutzung durch
technische Strukturen

nach Hippner/ Wilde 2002
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TT TIBAY

Ziele mit CRM

Was soll anders werden?

~Todsunden*

Wartezeiten bei Anrufen zu lang

Lieferzeiten, Konditionen, Absprachen nicht
einhalten

Statt ,ich verbinde weiter* —immer ein
Ansprechpartner fur den Kunden

Kundenwiunsche ablehnen statt flexibler
Ablaufe

Kundendaten schlecht gepflegt

Prasentation NN 16.03.2005
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TL TIBAY Ziele mit CRM

Mitarbeiter
komfortable Technik
o« Zufriedenheit

« Kundenorientierung
 einfachere und
schnellere Ablaufe
mehr Wissen Uber den
Kunden

Management
Schnelle Steuerung und
Kontrolle

e Bessere Informationen
 Wissensdatenbank

« Geringere Kosten durch
Integration in SAP

Wettbewerbsfahigkeit

Kunden
o Zufriedenheit verbessern
schneller Service

positives Unternehmensimage
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TT TIBAY SAP?!

Systeme - Anwendungen — Produkte

In der Datenverarbeitung
Name der Firma und ithres Produkts:

Die SAP-Systeme umfassen internetfahige,
Integrierte On-Line (Echtzeit) - Anwendungen
fur (fast) alle Bereiche kommerziell gefuhrter
Unternehmen oder Institutionen

SAP ist Weltmarktfihrer mit tber 30.000
Mitarbeitern und 9 Mrd. € Umsatz
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Module /

T TIBAY
Anwendungen

SAP besteht aus Modulen, deren
Ablaufe und Zusammenwirken
kundenseitig angepasst werden
mussen (Customizing)

Aktuell sind SAP R/3 Version 4.7 und
SAP NetWeaver

SAP CRM — Customer Relationship
Management

Ein System zum Management der
Kundenbeziehungen
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1T TIBAY |nteraction Center
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TT TIBAY

Aktivitatsberichte RCCMREPO03

Agent-ID  Uhrzeit Aktivitatscode

AL 08:11:15 START_CCM

AL 09:37:10 CSSEARCHSTART
AL 09:41:01 ANCOBJ_CREATED
AL 09:41:01 END_CONTACT

AL 09:41:05 START_CCM

AL 11:04:42 ANCOBJ_CREATED
AL 11:04:42 END_CONTACT

AL 11:04:44 START_CCM

AL 11:09:38 CSSEARCHSTART
AL 11:09:52 CSSEARCHSTART
AL 11:16:47 START_CCM

AL 11:17:02 CSSEARCHSTART
AL 11:17:12 CSSEARCHSTART
AL 11:17:54 CSOK

AL 12:06:10 ANCOBJ_CREATED
AL 12:06:10 END_CONTACT

AL 12:06:12 START_CCM

AL 12:06:33 CSSEARCHSTART
AL 12:06:35 CSOK

AL 12:21:43 END_CONTACT

AL 12:21:44 ANCOBJ_CREATED

|nteraction Center

Beschreibung

FRONTOFFICE AUFRUFEN
KONTAKTSUCHE STARTEN
ANCOBJ_CREATED
NACHBEARBEITUNG ANRUF
FRONTOFFICE AUFRUFEN
ANCOBJ_CREATED
NACHBEARBEITUNG ANRUF
FRONTOFFICE AUFRUFEN
KONTAKTSUCHE STARTEN
KONTAKTSUCHE STARTEN
FRONTOFFICE AUFRUFEN
KONTAKTSUCHE STARTEN
KONTAKTSUCHE STARTEN
KONTAKTSUCHE
AUTHENTISIERT
ANCOBJ_CREATED
NACHBEARBEITUNG ANRUF
FRONTOFFICE AUFRUFEN
KONTAKTSUCHE STARTEN
KONTAKTSUCHE
AUTHENTISIERT
NACHBEARBEITUNG ANRUF
ANCOBJ_CREATED
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Tagesdatum

29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006

29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006
29.06.2006

29.06.2006
29.06.2006
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TI TIBAY Interaction Center

29.06.2006
Offene Aktivitaten
1

Offene Aktivitaten

Kontaktpa Kategori Priorit Ziel - Text Richtung - Text Kateg Priorit von Datum bis Datum Vertriebsb Zusté
rtner e-Text at- orie at eauftragte ndige
Text r r

Mitar

beiter

1159000 Telefon hoch Defekt beseitigen eingehend TEL 1 07.06.06 07.06.06 SiK ThK
1159001 Besuch mittel Autragsabschluss ausgehend 1 3 19.06.06 19.06.06 ThK
1159002 Besuch  mittel Ohne Angabe 1 3 21.06.06 21.06.06 ThK ThK
1159003 Telefon  mittel eingehend TEL 3 01.06.06 01.06.06 ThK ThK
1159004 Telefon hoch Autragsabschluss eingehend TEL 1 13.06.06 13.06.06 HeS ThK
1159005 Telefon  mittel Ohne Angabe TEL 3 02.06.06 02.06.06 ThK ThK
1159006 Telefon mittel Autragsabschluss Ohne Angabe TEL 3 22.06.06 22.06.06 ThK ThK
1159007 Besuch mittel Autragsabschluss ausgehend 1 3 19.06.06 19.06.06 BaK ThK
1159008 Telefon hoch Autragsabschluss eingehend TEL 1 22.06.06 22.06.06 Jas ThK
1159009 Telefon  mittel Ohne Angabe TEL 3 22.06.06 22.06.06 ThK ThK
1159010 Telefon  mittel ausgehend TEL 3 02.06.06 02.06.06 ThK ThK
1159011 Fax mittel ausgehend FAX 3 20.06.06 20.06.06 ThK ThK
1159012 Telefon hoch Autragsabschluss eingehend TEL 1 09.06.06 09.06.06 SiK ThK
1159013 Besuch  mittel Ohne Angabe 1 3 01.06.06 01.06.06 ThK ThK
1159014 Besuch  mittel ausgehend 1 3 01.06.06 01.06.06 ThK ThK
1159015 Besuch  mittel Ohne Angabe 1 3 21.06.06 21.06.06 ThK ThK
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CRM - das

AL TIBAY Leistungsspektrum
CRM CRM
Marketing Sales

CRM

Geschaftspartner
Produkte

CRM CRM
Service Kontrakte
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Funktionen in CRM

L LIBAY Marketing

Marketingplanung & > Marketing Planer, Marketingkalender, ...
Kampagnenmanagement

Marketing Analyse - Produktplanung, Response Planung,
Geschaftspartnerplanung,

Kundensegmentierung p- | Attribute / Attributsets, Zielgruppen, ...

Personalisierte E-Mails - Perstnliche E-Mails mit URL-Links, Anlagen,
Betreffzeilen

Produktvorschlage > Up-, Down-, Cross-Selling, Top-N-Listen

Kampagnenautomatisierung p  Wave-Kampagnen, periodisch wiederkehrende
ereignisgesteuerte Kampagnen, Multi-Kampagnen

Externes List Management > Integration externer Kauf-/Mietdaten

Lead Management > Lead Qualifizierung, Lead Analysen

Nach Rentzmann, KU Eichstatt
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1T TIBAY Funktionen in CRM Sales

Opportunity Management

Opportunity Assessment, Planzahlen fur

> iy
Opportunities, ...
Angebotsmanagement > Verkaufswahrscheinlichkeit, Gultigkeit, ...
Bestellmanagement - Bestellungen aus Interaction Center, E-Commerce,
SAP R/3, Au3endienst, ...
Vertragsmanagement > Mengen-, Wertkontrakte, ...
Anreiz- und Provisionsmanagement p | Variable Vergutung fur Mitarbeiter und Partner

Nach Rentzmann, KU Eichstatt
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+tTrBay Funktionen in CRM Service

Installed Base Management

Grafische + hierarchische Darstellung der Produkte /
Installation beim Kunden, ...

Mobile und Handheld Service

Anwendungen flir den Service-Aul3endienst, ...

Servicekontrakte

Langfristige Servicevereinbarungen, ...

Internet Customer Self Service

Losungssuche (FAQs, ..), ...

Organisationsmanagement

Abbilden der Sales-/Servicestruktur, Regeln fur Org-
Einheitenfindung, ...

Territory Management

Territorien als Marktsicht auf die Organisation:
Regionen, Produkte

Aktivitatenmanagement

Dokumente zur Informationserfassung und Planung;
Aktivitdtenmonitoring

Preisfindung

Integration des IPC (Internet Pricing Configurator)

Nach Rentzmann, KU Eichstatt

© Cornelia Bieler (TIBAY), Horst Kiibeck (G.ibs) WS 2 extra CRM Business Warehouse - 28.09.06




Herkunft der

LI T1BAY Stammdaten in CRM

Nach Rentzmann, KU Eichstatt
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11 TIBAY Berechtigungstechnik

Benutzer I

Benutzerstammsatz I

Rolle / Sammelrollen I
-

(=Y

Berechtigung

Berechtigungsobjekt

Berechtigungsobjekt

Felder
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TI TIBAY Autorisierung

Benutzer
XXX
Benutzerstamm _ I

User: XXX

Berechtigung 1

Berechtigungsprifung

Berechtigung 2
Returncode
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Listausgabe auf lokalen

TI TIBAY PC (Version 4.6C)
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Projektablauf
(Beispiel)

03/2005
n Daten-/Funktions--/Prozel3modellierung
n Funktionsabgleich ‘ Sollkonzept
n Schulung Projektteam

n Einrichtung Grunddaten
n Schnittstellenrealisierung
n Integrationstest

01/2006

7T TIBAY

n Endanwenderschulung
n Anwenderhandbuch

04/2006
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TT TIBAY

Projektorganisation

Leitung NN
Leitung IT

Projektleitung

/1 NN
/1 NN

Projektleitung / 1 SAP

“Koordinierung- %

CRM
Lenkungsausschuss
GeschaftsfUhrung/ 1NN | &7y,
Vorstand / 2 NN -
Projektleitung | 2 SAP

ausschuss

Projektleitung

“.. Sprecheraller .7

Team
Sales

Team
Service

Team
Contract

Team Team Team
Logistik Schulung IT, ...
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TITIBAY Umgestaltung Arbeitsablauf

Prasentation NN 16.03.2005
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II TIBAY Daten“schatten®
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TT TIBAY

SAP BW

(Business Warehouse)
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1T TIBAY Glaserne Mitarbeiter

SAP Business Warehouse ist ein modernes, flexibles
Reporting Werkzeug flr das Management mit Drill
Down zur Ursprungsinformation

||- personenbezogene Daten sind kein
Geheimnis .

© Cornelia Bieler (TIBAY), Horst Kiibeck (G.ibs) WS 2 extra CRM Business Warehouse - 28.09.06 25



Geschaftsprozess

TI TIBAY Durchlauf Auftrag

Quelle: IWI Saarbriicken
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TI TIBAY Geschéaftsprozessarchitektur

>
D
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Business Warehouse als Tell
der E-Business Architektur

7T TIBAY
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TI TIBAY Info Quellen

60 % Direkte
Datentibernahme aus
SAP R/3

40 % Datentbernahme
per Fatfiles z. B. EXCEL
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T TIBAY Modellierung Info-Cubes

Auf Basis der Kennzahlendefinitionen werden die InfoCubes modelliert und implementiert.
Endanwender

Fachabteilung

Anwendungs-

entwicklung

Quelle: nach Viterra/Kress
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TITIBAY Integration der Systeme
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TI TIBAY Begriffe

« Data Warehouse
 Online Analytical Processing (OLAP)
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TT TIBAY

Data Warehouse Konzept

Ein Data Warehouse iIst eine:

subjektorientierte,
Integrierte,
nicht-volatile (flachtig),
zeitlich variable,
granulare

Sammlung von Daten zur Unterstitzung
von Management Entscheidungen.
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Ubersicht

1L TIBAY .
Einordnung

Business Intelligence
etriebswirtschaftliche Analysen, Auswertungen, Prasentationen)

OLAP
Informationsmodellierung, multidimensionale Auswertungen)

A

Data Warehouse (im engeren Sinne)

ETL - Werkzeug
(Selektion, Extraktion, Transformation, Laden)

1 (Datenspeicherung, Metadaten, Administration)

Operative Systeme
(SAP Transaktionsabwicklung, externe Datenquellen)

Data Warehouse im weiteren Sinne
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TT TIBAY

Online Analytical Processing
-OLAP

Erganzt das Data-Warehouse-Konzept und
definiert die zu realisierenden Eigenschaften
eines Business-Intelligence Systems:

1.

© o0 NO Ok WD

=
— O -

=
N

multidimensional

transparent

(be)Wertung

konsequentes Reporting (durchgangig)
Client/ Server Architektur
Kategorisierung (generic dimensionality)
dynamisches Matrix Handling (sparsam?)
Multi-User Unterstitzung (support)

uneingeschrankte (Kreuz-)Tabellen Operationen (Transaktionen)

. intuitive Daten Bedienung (Manipulation)
. flexibles Reporting
. unlimitierte Dimensions- und Aggregations (Ansammlung) Level

(Zustande)
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Online Analytical Processing
-OLAP

E T L

Die Erstellung von Berichten muss entsprechend den
Rezeptionsgewohnheiten der anwendenden Zielgruppe sein.
Insofern steht und fallt die Eignung eines derartigen Werkzeuges
mit der Fahigkeit zur flexiblen Informationsbereitstellung.

7T TIBAY
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Architektur des SAP BW

TI TIBAY
Kernelemente

1. Funktionen fur den ETL Prozess (Extrahieren der
Daten aus den Quellsystemen)

2. Komponenten fur die Datenablage (komplexe
Stamm- und Bewegungsdaten)

3. Werkzeuge fur Analysen und Berichte (SAP
Business Explorer mit dem browserbasierten SAP

Web Reporting sowie MS Excel)

Extract, transform, load (ETL) bezeichnet einen wesentlichen Prozess beim
Betrieb eines Data Warehouse, der sich aus drei Phasen zusammensetzt:
eExtraktion der relevanten Daten aus verschiedenen Quellen
eTransformation der Daten mittels Strukturanpassungen und Bereinigung
eLaden der Daten in das Data Warehouse
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Architektur des SAP BW

TI TIBAY .
Weltere Komponenten

« Werkzeuge fur das Customizing
« Monitoring

e Scheduling

« Performanceoptimierung

e Open Hub Komponenten

« Verwaltung des SAP BW uber die Administrator
Workbench

e Funktionen zur Kommunikation des SAP BW mit
anderen Systemen (ALE, EDI)

ALE = Application Link Enabling

EDI = Electronic Data Interchange bezeichnet als Sammelbegriff alle elektronischen
Verfahren zum asynchronen und vollautomatischen Versand von strukturierten
Nachrichten zwischen Anwendungssystemen unterschiedlicher Institutionen
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TI TIBAY Open Hub

« Ab Release 3.0 kdnnen mittels Open Hub Daten in
andere SAP und Non SAP Systeme verteilt werden.

aﬁ
4‘é
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TI TIBAY Datenablage in SAP BW

 InfoObjects sind die Basis fur das Datenmodell
(Admin Workbench- Modellierung)

 InfoObjects gliedern sich in Merkmale und
Kennzahlen

— Kennzahlen liefern Werte (Betrage, Mengen, Zahler,
Datum und Zeit), die zu analysieren sind.

— Merkmale charakterisieren den Geschaftsvorfall und
stellen Beziehungen her.

— Merkmalstypen:

 Betriebswirtschaftliche Merkmale (Kostenstelle,
Buchungskreis, Organisationseinheit)

 Einheiten (Wahrungen, Mengeneinheit)
« Zeitmerkmale (Tag, Jahr, Geschaftsjahr)
« Technische Merkmale (z. B. Datenladevorgang Nr.)
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TI TIBAY Informationsabfragen
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TE TIBAY Sternschema des SAP BW

Erlaubt die Abb. komplexer Datenmodelle. (vereinfachte Abb.)

3978 | Maier

3978 | 41897

03 3978 530 1500 150000 10000 140000

\ \
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TL TIBAY InfoCube Vertrieb

Quelle: nach Eicker, Kre4s§
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TT TIBAY

Anforderungen an das
Reporting

Einfache Bedienbarkeit und Navigation
Zeitnahe Berichtsinformationen

Schnelle Reaktion auf Strukturanderungen (z.B.
Organisationsanderung, Berichtsstruktur)

What If-Szenarien und Simulationen
Drill-Down-Md&glichkeiten bis zur Ursprungsinformation
Berlcksichtigung von komplexen
Reportinganforderungen G ber mehrere Module

Transparenz bei der Kennzahlen-
zusammensetzung,dadurch in Zukunft einheitliches
betriebswirtschaftliches Verstandnis der Werte
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Automatisierte

TI TIBAY .
Datenbereitstellung

Quelle: gedas, Kress
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