
Die Nutzung der verschiedenen Kundendaten aus unterschiedlichen Quellsystemen für eine gezielte Kunden-
segmentierung und die Verwendung von automatisiert ablaufenden Marketingkampagnen (bspw. Event-
kampagnen, Tarifwechsel) führt zu einem verbesserten Kos-ten- / Nutzeneffekt im Rahmen von vertriebsun-
terstützenden Marketingmaßnahmen. Anstelle des „Gießkannen-Prinzips“ erfolgt eine zielgerichtete und in-
dividuelle Kundenansprache und führt zu einer Optimierung der Kundenbeziehungen.

» CRM Marketing«
Gezielte Kundenansprache erfolgreich durchführen und managen
mit SAP CRM Marketing im liberalisierten Energiemarkt
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Die Lösung

Durch den Einsatz der evu.it-Lösung
basierend auf SAP CRM Marketing
können strukturiert vertriebsunter-
stützende Marketingmaßnahmen
durchgeführt werden, um
• dem richtigen Kunden
• das richtige Informations- und Leis-

tungsangebot
• im angemessenen Kommunikati-

onsstil
• über den richtigen Kommunikati-

onskanal
• zum richtigen Zeitpunkt zu vermit-

teln.

Um dieses Ziel zu erreichen bedarf
es der Identifizierung geeigneter Ziel-
gruppen aus eigenen unternehmens-
weiten oder extern beschafften Da-

ten sowie einer zielgerichteten An-
sprache mit Hilfe eines geeigneten
Kampagnenmanagements. Zur Ziel-
gruppenermittlung können unter-
schiedliche systemübergreifende Kri-

terien berücksichtigt werden. Hierzu
zählen ebenso soziodemografische
Daten als auch bspw. das Ver-
brauchsverhalten oder die Beschwer-
dehäufigkeit.



evu.it GmbH
Freie-Vogel-Str. 391
44269 Dortmund

Telefon 02 31 / 930-11 55
Telefax 02 31 / 930-11 08
info@evu-it.de
www.evu-it.de
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Kundensegmentierung

Im Bereich der Geschäftspartnerseg-
mentierung erfolgt die Analyse der
Zielgruppen mit Hilfe von SAP BW
unter Berücksichtigung unterschiedli-
cher Quellsysteme (bspw. Verbrauchs-
daten aus IS-U).

Die erstellte Zielgruppe steht nach
Abschluss des Segmentierungsvor-
gangs für weitere Planung und Kam-
pagnendurchführung zur Verfügung.
Darüber hinaus können auch externe
Adressdaten (External List Manage-
ment) bei der Zielgruppenerstellung
mit einbezogen werden.

• flexible Erstellung von Zielgruppen
über eine zentrale Benutzeroberflä-
che (Segment Builder)

• Identifizierung potentieller Kunden
durch Nutzung vorhandener Ver-
brauchs- und Abrechungsdaten so-
wie deren Anreicherung mit „wei-
chen“ CRM-Merkmalen (u.a. Kun-
denbeschwerden, Marketingmerk-
male)

• einfache Verwendung von externen
Adresslisten zur Erstellung von Ziel-
gruppen (External List Manage-
ment)

• flexible Bereitstellung von Kriterien
für Zielgruppenselektionen aus
CRM- und IS-U-Datenbestand

• Abbildung von frei definierbaren
Marketingmerkmalen zur erweiter-
ten Kundenkategorisierung (optio-
nal Aufbau einer Kunden-Balanced
Scorecard)

• flexible Vergrößerung oder Verklei-
nerung bestehender Zielgruppen

• Erstellung von wieder verwendba-
ren Gruppen für die Zielgruppener-
stellung (Mastergruppen)

Marketingplanung

In der Marketingplanung können zu
den einzelnen Kampagnenelemen-
ten neben den geplanten und tat-
sächlichen Start- und Endterminen
auch die verantwortlichen Mitarbei-
ter sowie entsprechende Notizen und
Dokumente hinterlegt werden.

Darüber hinaus können durch die
MS Project-Integration die Marke-
tingpläne sowie deren Planelemente
exportiert und entsprechend bearbei-
tet wieder zurück ins CRM-System
importiert werden.

• hierarchische Abbildung der ge-
samten Marketingplanung über
eine zentrale Benutzeroberfläche
(Marketing Planner)

• grafische Abbildung der Marketing-
aktivitäten über CRM Marketing-
kalender oder MS Project

• flexible Erweiterung der Statusver-
waltung um kundenspezifische
Statusinformationen

• Ausprägung eines marketingspezi-
fischen Berechtigungskonzeptes

Kampagnenmanagement

Mit Hilfe des Kampagnenmanage-
ments können beliebige Marketing-

kampagnen geplant und durchge-
führt werden. CRM Marketing bietet
mit der Kampagnenautomatisierung
über eine grafische browserbasierte
Modellierungsoberfläche die Mög-
lichkeit, Marketingkampagnen mit
einem fest vorgegebenen Ablauf au-
tomatisiert und unter Berücksichti-
gung von Kundeninteraktionen (Re-
sponse) innerhalb des Kampagnen-
verlaufs zu starten. Die Kampagnen-
ausführung kann über die verschie-
denen Kommunikationskanäle –
Telefon (Outbound-Kampagnen über
IC), Fax, eMail und / oder Rech-
nungsbeilage – erfolgen.

Im Rahmen von Mailingaktionen
können Formulare und Fragebögen
(Survey) verwendet werden. Diese
ermöglichen auch für die Massenbe-
arbeitung eine personalisierte Kom-
munikation mit potentiellen Kunden.
Hierfür stehen Funktionen zur Verfü-
gung, um Mailvorlagen für entspre-
chende Kommunikationskanäle
(Brief, eMail, Fax, SMS) und darüber
angesprochene Zielgruppen persona-
lisiert zu erstellen.

• einfache und flexible Planung, Er-
stellung, Durchführung und Über-
wachung von komplexen Kampag-
nen mit Hilfe der Kampagnenauto-
matisierung

• Ausprägung von Kampagnenvorla-
gen für die Kampagnenautomati-
sierung

• automatische Anlage von kampag-
nenbezogenen Anruflisten bei Tele-
fonkampagnen

• Ausprägung und Integration von
personalisierten und kampagnen-
spezifischen eMail- und Briefformu-
laren

• Einbindung webbasierter Internet-
formulare (Fragebögen) zur Erfas-
sung von Kundeninteraktionen

• gezielte Kundenansprache über
bestimmte Kommunikationskanäle
(bspw. über Rechnungsbeilage
oder eMail)


