
SAP Automotive  Symposium 2008, Dr. Robert Marek

Prozess-Optimierung durch kollaboratives CRM über alle 
Handelsstufen bei Porsche 

Stuttgart, November 2008

Jens Puttfarcken, Henning Grashoff, Robert Marek



Page 2

SAP Automotive  Symposium 2008 / Dr. Robert Marek

Ausgangspunkt im Jahr 2005/ Projektziele
• Mehrere Dutzend lokale Kundendatenbanken mit geringer oder ohne Integration
• Keine ganzheitliche Sicht auf den Kunden über den gesamten Lebenszyklus
• Systeme boten keine akzeptable Datenqualität

� Sehr begrenzte Möglichkeiten, um bestmöglichen Kundenservice zu garantieren

• Verbesserung des Wissens über die Kundenbeziehungen und -wünsche und gezielte 
Nutzung dieses Wissens für Managemententscheidungen

• Aufbau eines einzigartigen Markenerlebnisses für Kunden
• Verbesserung der Kundenzufriedenheit
• Verbesserung der Kundentreue und langfristige Kundenbeziehungen

Projektziele
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CRM@Porsche im Überblick
GJ 05/ 06 GJ 06/ 07 GJ 07/ 08 GJ 08/ 09

Change Request Management & Operational Support 

Projekt Management, Change Management

GJ 04/ 05 GJ 09/ 010

Q2 Q2Q1Q4Q3Q2Q1Q4Q3Q1Q4 Q4Q3 Q3 Q4 Q1Q2 Q2Q1Q3

SAP-Unicode
Conversion

Q4Q3

CRM bei Porsche Importeuren

CRM bei Porsche-Händlern

CRM in der Porsche AG

Einführung von CRM-Prozessen bei allen 
kundennahen Porsche AG Einheiten: Beschwerde-
Management, Werksauslieferung, Porsche Driving
Experience, Sportfahrschule etc.

Einführung SAP BW für 
Analytische CRM-Anwendungen

Weltweite Händlerintegration
durch eine Web-Anwendung

Umstellung aller Produktivsysteme
auf Unicode

Weltweite Einführung aller Marketing-, Vertriebs- und After Sales CRM-Prozesse in allen Porsche-Märkten, Aufbau globaler 
Interessenten-, Kunden- und Fahrzeugdatenbanken, Integration von Porsche-Systemen auf Basis SAP CRM

Analytisches CRM
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Prozesse in CRM@Porsche

Hauptprozesse

Zentrales Kampagnenmanagement 

Lokale Verkaufskampagnen 

Interessentenkontaktprogramm 

Lead Management 

Fahrzeugverkauf (Schnittstellen)

Kundenbetreuungsprogramm 

Kundenservice beim Händler (Schnittstellen)

Beschwerdemanagement 

Rückruf-/Servicekampagnen

Feedback-Management/ analytisches CRM 

Qualitätsmanagement und übergreifende Funktionen
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360O – Sicht auf Fahrzeuge und Kunden: CRM = Integration

Leasing/
Finanzierung

360O-Sicht auf
Kunden und Fahrzeuge

Handel

Porsche AG/
Importeure

Externe Dienstleister
PannenhilfeExterne Umfragen/ 

Scoring

Externe
Fahrzeug-
halterdaten

Adress-Services Letter-Shops

Fahrveranstaltungen

Technische Anfragen
zu Fahrzeugen

Dublettenprüfung,  
Adressenprüfung
und -Korrektur

porsche.com

Fahrzeug-
Vertriebswerkzeuge

Fahrzeug-
Verkaufssysteme

Garantiereparaturen, 
Rückruf/

Servicekampagnen

Porsche Design
Driver’s Selection

Marktweite Händler-
CRM-Lösungen
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Analytisches CRM
• Vertriebssteuerung/-kennzahlen (KPI Reporting) 

– Steuerung und Optimierung der unternehmensweiten Vertriebs-, Marketing- und Service-Prozesse 

• Data Quality Monitoring mit Folgeprozessen
– Verbesserung der Datenqualität im CRM-System, um somit aussagekräftigere Ergebnisse bei 

weiteren Datenanalysen erreichen zu können

• Data Mining Piloten 
– Optimierung der Lead Qualifizierung 
– Kundensegmentierung
– Kundenabwanderungsanalyse beispielhafte Fragestellungenbeispielhafte Fragestellungen
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Einige Fakten …
> 6.400.000 historische Kontakte
> 2.600.000 Kunden/ Interessenten
> 1.200.000 Fahrzeuge

> 1.200 Anwender
> 400 Händler (über Schnittstellen)
> 60 Händler (über Web-Anwendung)
> 20 Länder/ 10 Importeure
11 Kernprozesse
7 Sprachen
3 regionale Produktivsysteme
1 zentrales Entwicklungssystem

Projektgesamtlaufzeit bisher: 
• 3 Jahre
• Einführungsdauer je Markt 3-6 Monate 
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CRM für Porsche Händler: der Schlüssel zur Kollaboration

Die bestehenden Porsche AG und Importeurs-Prozesse werden bis zum Händler verlängert:
• Händler-Anwender greifen über eine Web-Applikation auf den zentralen Datenbestand

(logisch zwischen Händlern getrennt) zu und 
• bearbeiten kollaborativ mit dem Importeur und der Porsche AG die CRM@Porsche-

Prozesse

Zentrale Datenbank

SAP CRM
inkl. Dritt-Tool für Adresskorrektur

und Dublettenprüfung

Marketing Agenturen/ 
Call Center Anwender

Importeur/ Porsche AG 
Anwender

Händler Anwender

IC WebClient SAP WinGUI
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CRM für Porsche Händler: Web-Applikation
Porsche-spezifische Erweiterungen auf Basis IC Web Client Technologie:

• Worklist/ Inbox: Liste von zu bearbeitenden Aufgaben und Kontakten
• Kunden/ Fahrzeuge: Suche, Pflege, Anzeige aktueller/ historische 

Kundenfahrzeuge
• Lead-Anlage, Bearbeitung von Händler- und 

zentralen Leads 
• Fahrzeugbesitz-Pflege
• Kontakt-/ Folgekontaktanlage und Bear-

beitung
• Kunden- und Fahrzeug-Kontakthistorie
• Anlage von Beschwerden; Bearbeitung von 

Händler- und zentralen Beschwerden
• “Marketing Cockpit”: Anlage/ Pflege von 

Kampagnen, Zielgruppen, Selektionen, 
Kampagnenausführung, Response-Load/ Tracking

• Reporting über alle Prozesse/ Daten: 
Kunden/ Interessenten, Datenqualität, Fahrzeuge, 
Recalls, Kampagnen, Leads, …
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CRM für Porsche Händler: Daten-Trennung
• Eine logische Datentrennung der Kunden, Interessenten und Kontakte über die SAP 

„Access Control Engine“ stellt sicher, daß jeder Händler nur seine Daten sieht: dynamische 
Berechtigungsprüfung ohne Händler-spezifische Rollen

• Händler-spezifische Kunden-/Interessenten-Dubletten mit zentraler Dubletten-
Markierung und zentralem „dublettenübergreifendem“ Reporting. 

• Beispiel:
– Ein Interessent von Händler A erhält ein Verkaufs-Mailing
– Der Interessent besucht Händler A, lässt sich ein Wunschfahrzeug konfigurieren und 
– Kauft anschließend ein Fahrzeug bei Händler B
� Der Interessent ist als 2 händlerspezifische Geschäftspartner abgebildet; sie werden „fuzzy“ als 

Dubletten erkannt und markiert. Das zentrale Conversion-Reporting zur Verkaufskampagne erkennt 
den Erfolg i.S.v. „ein angeschriebener Interessent hat ein Fahrzeug gekauft“



Page 11

SAP Automotive  Symposium 2008 / Dr. Robert Marek

Vertikale Handelsintegration für kollaborative CRM-Prozesse
• Nutzen kollaborativer Prozesse ohne Systembrüche für den Hersteller, Importeur und 

Händler:
– Echte 360O Sicht auf Kunden und Fahrzeuge
– Verbesserte Transparenz für Benchmarks, Datenqualitäts-Prozesse und analytische Prozesse
– Schnellere, bessere und „robustere“ Prozesse: keine Doppelteingaben, kein Datenverlust, 

Verfügbarkeit in Echtzeit
– Verbesserte Datenqualität

Porsche AG

Importeure

Handelsgruppen/
Händler

Endkunden
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• Kampagnen-Management
• Lead-Management
• Werksabholung
• (pro-aktives) Beschwerde-Management
• Stammdaten-Management
• Recall-Management
• Nachverfolgung „Liegenbleiber“
• Konversion-Reporting
• Benchmark-Reporting
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (1) 

Kollaboratives Kampagnen-Management: Standardisierung der Kommunikation und
Qualitätssteigerung 

• Lokale & globale Verkaufskampagnen
• Interessenten-Kontaktprogramm
• Kunden-Kontaktprogramm 

• Händler-Kampagnen
• Best Practices für Händler-Events: Mail-Templates, 

Selektionen, etc.
• Händler-Kontakte wie Mailings, Eventbesuche sind 

zentral sichtbar

• Weitgehend automatisierte Mailings durch den 
Importeur mit

• (Daten-)Qualitätssicherung durch Handel: 
Prüfung/ Korrektur von Zielgruppen, 
Prüfung/ Korrektur von Kundendaten vor dem Versand

• Zentrale Mailings sind für den zug. Händler sichtbar
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (1) 

„Dealer Marketing Cockpit“ = einfaches Kampagnen-Management für Händler-
Anwender
• Add-On-Entwicklung im IC WebClient
• Inhalt: 3 einfache Schritte zum Mailing

– Kampagnen-Suche und Pflege
• Importeurs-Kampagnen (read-only)
• Erstellung und Pflege von Händler-Kampagnen

– Selektionen
• Einfache Report-artige Selektion zur Erstellung von Zielgruppen
• Nutzung vordefinierter Selektionen (erstellt 

durch Importeur-/ Händler-Anwender)
• Einfache manuelle Zielgruppen-Pflege 

– Kampagnen-Ausführung 
• Lettershop-Datei-Erzeugung
• Kontakt-Erzeugung
• Response-Load
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (2) 

Kollaboratives Lead-Management:
• Scoring & Routing zentral erfasster Leads an den Handel und Bearbeitung durch den Handel –

prioritätengesteuert über Datum/ Score
• Erfassung dezentraler Leads im Handel

• Übergreifendes Lead-Reporting für 
Händler mit Anzeige von Folge-Kontakten
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (3) 

Werksabholung:
• Herstellerseitig frühzeitige Identifikation 

von Werksabholungen in Zuffenhausen 
und Leipzig und optimale Vorbereitung
durch Sichtung der Kundendaten, bishe-
rigem Porsche-Fahrzeugbesitz etc.
– U.a. zur Auswahl des passenden 

Instruktors

• Planung des Besuches und Nach-Bewertung sichtbar für den betreuenden Händler in der 
Kunden-Kontakthistorie
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (4) 

Kollaboratives Beschwerde-Management:  
• Beschwerden, die an den Importeur oder Hersteller adressiert werden, werden situationsgerecht an 

den zuständigen Händler zur Bearbeitung weitergeleitet
• Beschwerden, die beim Händler eingehen, können bei Bedarf an Importeur weitergeleitet werden
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (5) 

Pro-aktives Beschwerde-Management auf Basis “Customer Loyalty Issue Reporting“:

• Potentielle Kunden-Loyalitätsprobleme werden systemseitig dargestellt

• Die dafür verantwortliche Abteilung Customer Commitment 
– analysiert diese Fälle unter Einbezug des Handels und prüft z.B., ob zusätzlicher

Goodwill angeboten werden sollte
– Ziel: Erhöhung der Kundenzufriedenheit und Vermeidung von Fahrzeug-Rückkäufen
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (5) 

Pro-aktives Beschwerde-Management – Erfahrungen:

X

333 Kunden wurden im Zeitraum 
03/06 - 01/08 aktiv kontaktiert . 

33 (10%) besitzen heute
keinen Porsche mehr.

300 (90%) besitzen weiter-
hin mind. 1 Porsche.

17 (6%) kauften da-
nach einen Porsche.

• Wahrung der Kundenzufriedenheit und Initiierung weiterer Fahrzeugkäufe:

• Reduktion der Ausgaben für Fahrzeugrückkäufe:
z.B. im Geschäftsjahr 2007 bei Porsche Cars North America: ca. 2 Mio. USD
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (6) 

Kollaboratives Stammdaten-Management (1):
• Datenqualität:

– Vollständigkeit von Kundendaten: Pflichtfelder 
bei Online-Eingabe, Datenqualitätsreporting u.a. 
für leere Felder 

– Dublettenkennzeichnung/ -Behandlung

– Automatische Adress-Prüfung/-Korrektur 
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (6) 

Kollaboratives Stammdaten-Management (2):

• Porsche Fahrzeugbesitz: 
– Automatische Anlage von Fahrzeugbesitz über 

Neuwagenverkauf 
– Automatische Besitz-Terminierung von zum Verkauf stehenden

Fahrzeugen
– Manuelle Besitzanpassung durch Kundenkontakte im Handel 

für Privatmarkt- und Gebrauchtfahrzeuge 

• Manuelle Pflege von Fremdfahrzeugbesitz

• Zentrale Einspielung von Umzugsdaten, 
„Deutsche Post Retouren“
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (7) 

Kollaboratives Recall-Management: 
Optimierung und Beschleunigung der Abarbeitung 
• Zentral durchgeführte Recall-Mailings

(„Recall Cockpit“); teils durch Zukauf 
und Nutzung von externen markt-
spezifischen Halter-Daten 

• Abarbeitungs-Reporting für Händler-
Anwender mit Anzeige zug. Kunden: 
Prüfung des Fahrzeugbesitzes ggf. 
Anpassung des aktuellen Kunden:

• Alerts für Kunden mit offenen Recalls: 
direkte Information an den Kunden/ 
Prüfung Fahrzeugbesitz
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (8)

Händler-Follow-Up von Liegenbleibern

• Liegenbleiber werden zentral vom Roadside Assistance Partner angelegt

• Händler-Anwender können darauf zugreifen und geeignete Maßnahmen ergreifen wie z.B. Kunden
kontaktieren
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (9) 

Konversion-Reporting über Organisationsgrenzen, z.B. 
• Fahrzeugkauf durch Kunden der Porsche Driving Experience/ Sportfahrschule sichtbar im Conversion

Reporting
• Porsche Design Driver Selection Online-Einkäufe sichtbar für den zug. Händler
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (10) 

Benchmark-Reporting:
• Laufende Nutzungsmessung über angelegte/ geänderte Geschäftsobjekte:

– Kunden/ Interessenten, Leads, Probefahrten, Wunschkonfigurationen, …, Update Fahrzeugbesitz

• Händlervergleich innerhalb eines Marktes/ markt-übergreifend zur 
– Identifikation von „Nutzungsdellen“ einzelner Händler, z.B. aufgrund von Prozess-/ oder System-

Wissenslücken
– Einleitung von geeigneten Maßnahmen wie Incentivierung, On-site Coaching, zentrale 

Nachschulungen etc.
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration – Beispiele (11) 

360 Grad Kunden-/ Fahrzeugsicht:
• Vollständige Kontakthistorie über alle Quellen: 

– PAG-, Importeur-, Händler-Anwender
– Porsche- und externe Quellsysteme

• Ideale Vorbereitung von Kundenterminen
beim Händler; optimale Einschätzung 
der Situation im Kontext von Beschwerden etc.

• Beispiel: „Verkaufsverlauf“ in 
Kundenkontakthistorie, u.a.
– Anzahlung (in GB)
– Wunschkonfiguration, Bestellung
– Einladung zu Fahr-Event

„Porsche Driving Experience“ u.a.
mit dem Ziel weitere Optionen
zu verkaufen

• Beispiel: Fahrzeug-Kontakthistorie mit 
Gewährleistungs-Reparaturen und 
Kundenbeschwerden
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Was Porsche bisher erreicht hat …
Fachliche Erfolge, u.a.
• Messbarkeit und Transparenz über alle CRM-Prozesse und Daten
• Weniger Streuverluste in Mailings durch individualisierte Kundenansprache
• Reduzierung von Mailing-Rückläufern (von ca. 5% auf 1%)
• Neue Prozesse wie z.B. pro-aktives Beschwerdemanagement mit nachweislicher Reduktion von 

Fahrzeug-Rückkaufquoten und erhöhter Kundenzufriedenheit
• Höhere Prozessqualität; „1 face to the customer“
• Synergien mit anderen Porsche-Geschäftsbereichen, z.B. Konversion-Reporting zu Reise-/ 

Sportfahrschul-Events

Auf Basis der technischen Grundlage, u.a.
• Die 10 größten Porsche-Märkte in einer zentralen Datenbank
• Erheblich verbesserte Datenqualität durch

– zentrale Kunden-, Interessenten- und Fahrzeugdatenbank
– Weltweite Adressenprüfung/ -korrektur
– Ermittlung und Behandlung von Dubletten
– Plausibilitätsprüfungen, Datenqualitätsauswertungen auf Händlerebene
– Prozesse zur Datenqualitätsverbesserung

• Vertikale Integration vom Hersteller über die Importeure in den Handel
• Einsatz moderner IC Web Client Technologie
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Erfolgsfaktoren
• Klarer Fokus auf definiertem und Projektumfang und Zielen einschl. starker 

Unterstützung durch das Management
• Frühe Einbindung aller Abteilungen; Bildung von CRM-Funktionen/ Ausbildung von 

Key-Anwendern auf allen Ebenen: Porsche AG, Importeure, Händler 
• Intensive Schulungen
• Einfache System-Handhabung
• Begleitendes Change Management, z.B. fortlaufende Unterstützung nach 

Produktivstart einschl. regelmäßiger Anwenderforen, „Road Runner“ Teams für den 
Support von Händler-Anwendern

• Exzellenter bedarfsgerechter Support durch die SAP AG
• Exzellentes Team/Teamarbeit: Porsche AG, 

Mieschke Hofmann und Partner

• Über Mieschke Hofmann und Partner (MHP)
– Prozess- und IT-Beratung mit über 420 Beratern
– Spezialisiert auf die Automobilindustrie
– Tochterunternehmen von Porsche (74,8 %)
– Special Expertise Partner u.a. für SAP CRM
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Nächste Schritte …
• Implementierung in weiteren Märkten

– China
– Russland
– Asia/ Pacific
– Middle East
– …

• Einführung neuer Prozesse, z.B. Verkäufer-Steuerung

• Stärkere Integration des Handels durch Integration gängiger DMS-Systeme

• Ausbau analytischer Anwendungen und Steuerung der operativen Prozesse auf Basis 
der analytischen Daten: „Kunden-/ Interessenten-Differenzierung“


