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mySAP CRM . Ein Erfahrungsbericht

Alois Eckert, Leiter Organisation
Josef Raab, CRM Projektleiter
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• Cherry auf einen Blick
• Erfolgsfaktoren High Tech Industrie
• CRM Regelkreis/Vorgehensmodell 
• Channel Management

– Registrierung
– Content Management
– eShop

Agenda
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Cherry als Unternehmen  (www.cherrycorp.com/)
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Cherry auf einen Blick 

Geschäftsfelder

http://www.keybo.de

Kunden

Umsatz

Lokationen, MitarbeiterCRM-
Strategie ?!?
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Erfolgsfaktoren  High Tech Industrie

Trends, u.a.

Speed

Innovation
. Beschleunigte Einführung neuer, besserer Produkte

Herausforderungen

. Definition  optimaler Markteintritt (Zeitpunkt)

.  Optimierung / Redesign bestehender Prozesse

.  Bessere Kommunikation bzw. Automatisierung 
von Informationen intern / extern 

.  Vereinfachung  von Neu Produkt-Einführungen

Enabler

.  SRM

Enterprise Portal

Konsequenzen

.  PLM
� NPDI
� SOP

CAD-Integration
Klassifikation
DVS-Integration
Einzelkalkulation
Stücklistenwesen

. Ausschreibungen  

. Angebote

. Auktionen

Organisation KVP: 
. Reorganisation Abläufe / 
Auswirkungen auf Geschäftsprozesse
-� Definitions- Entwurfsphase
-� Design- und Implementierungsphase
-� Beschaffungs-u. Realisierungsphase

.  CRM

. Kampagnen-Mgmt

. Interaction Center

. Channel Management
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CRM Regelkreis/Vorgehensmodell

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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CRM Ausgangssituation

• Geschäftsfeld Computer Input Devices
• Altsytem vor dem Aus
• Wettbewerbssituation
• Bedarf an neuer Funktionalität 
• Zunehmender Integrationsbedarf

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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Rahmenbedingungen 

• Gemeinsam, verabschiedete Projektdefinition
• Standard vor Individual
• Entwicklungsstopp während Implementierung
• Fixierte Ressourcenverfügbarkeit
• SAP agiert wie bei Ramp Up
• Projektdokumentation
• Projektmanagement 

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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IT - Strategie im Gesamtkontext

Business-Strategie

IT-Strategie

Bereichsziele

Projektmanagement

Ziele

Projektabrechnung

Geschäftsprozesse

- Plan/Ist 
- Ressourcen, Kosten

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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CRM Strategie

• Kunde steht im Mittelpunkt aller Aktivitäten
• CRM muss Chefsache sein (Sponsorship)
• Geschäftsprozesse sind das  A und O
• Information / Kommunikation / Kollaboration
• Vermeidung von Insellösungen
• Pragmatische Vorgehensweise
• CRM Software Auswahl

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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CRM im Zeitverlauf

Marketing-/
Kampagnen

2003 20052004 2006 2007

Portal/PLM/BI

Information Kommunikation Kollaboration

Customer
Interaction
Center

Fachhandels
integration

Lösungs-
datenbank

Organisationsanweisungen, Trainings, KVP

Gewinnspiel
Locator

Endkunden
club

CRM  
. Analytics

Multi 
ChannelCompliance

mySAPCRM 3.1 mySAPCRM 4.0

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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CRM Kontrolle

• CRM Analytics
• WEB - Controlling

– Kampagnenkosten/Umsatz 
• CPC  Costsper Click
• CPA  Costsper Account
• CPO  Costsper Order

– Konversionsrate
– Keyword Advertising
– Suchmaschinenstrategie/Sponsored Links etc.

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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Channel-Partner-Management bei Cherry

Aufgabenstellung / Anforderungen
• Registr ierungsfunktion (Adressdaten &  Profildaten)

• zentrale Datenhaltung (CIC, Kampagnen, ...)

• Fachhandelsportal 
• geschützter Zugang 
• Bereitstellung von Informationen
• eShop-Funktionen incl. Katalog
• Self-Service-Funktionen
• Wiedererkennungswert Home-Page (Navigation, CD, ...)

• Teilnahme an Gewinnspielen  

U
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Channel-Partner-Management bei Cherry

Zielgruppe � „anonymer“ Fachhändler

• Kontaktmanagement
• Kampagnen mit Partnern (z.B. Distributoren)

• Anzeigen in Fachzeitschriften  
• Newsletter
• Kampagnen (z.B. produktbezogen, …)

• Zielsetzung  
• Umsatzsteigerung 
• Informationen über Cherry und unsere Produkte
• Motivation zur Teilnahme am Fachhandels-Programm
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• „Erfassungsbogen“

• Angaben zur Firma
• Angaben zur Person
• Profildaten (abhängig von der Partnerart) 

• AGB‘s
• Zusammenfassung 
• Senden 
• Eingangsbestätigung an GP 

Content eShop SelfServiceRegistr ierung Portal-LoginFreigabe
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Registrierung
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Registrierung

Profil-Steuerung
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Registrierung
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Registrierung
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Registrierung
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Registrierung
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Registrierung
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• Daten-Verifikation & Freigabe 

• Dubletten-Check 
• Vervollständigung der GP-Daten (PERS/ORG)
• Anheften des Gewerbenachweises 
• Übermittlung der Zugangsdaten (Account & Password)
• Versendung des Welcome-Packages 

Content eShop SelfServiceRegistrierung Portal-LoginFreigabe
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manuelle Freigabe-Prozess
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Content eShop SelfServiceRegistrierung Por tal-LoginFreigabe

• Key-Features

• Content (Produkte, Dokumente, Bilder, Datenblätter, ...)

• eShop (Warenkorb, Bestellmengenbegrenzung, Produktvergleich, ...)  

• SelfService (Adressdaten ORG/PERS, Profildaten, Passwort, ...)
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Portal-Login
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Content
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Content
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eShop
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eShop
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eShop
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eShop
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SelfService
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SelfService
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SelfService
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Zusammenfassung

Projektkennzahlen im Überblick

• Laufzeit: 6 Monate

• Aufwand (intern): 3500 Std.
Projektteam (intern): 4 IW / 3 FB 

• Aufwand extern: 900 Std.
Berater (extern): 5 für die unterschiedlichen Disziplinen

• Konsolidierung: ----------

• Anzahl Fachhändler: ca. 3000 (nach ca. 1 Jahr)
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CRM im Zeitverlauf

Marketing-/
Kampagnen

2003 20052004 2006 2007

Portal/PLM/BI

Information Kommunikation Kollaboration

Customer
Interaction
Center

Fachhandels
integration

Lösungs-
datenbank

Organisationsanweisungen, Trainings, KVP

Gewinnspiel
Locator

Endkunden
club

CRM  
. Analytics

Multi 
ChannelCompliance

mySAPCRM 3.1 mySAPCRM 4.0

CRM Ausgangssituation

CRM Kultur

CRM StrategieCRM Massnahmen

CRM Kontrolle KVP
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FRAGEN


