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Ausgangspunkt im Jahr 2005/ Projektziele

e Mehrere Dutzend lokale Kundendatenbanken mit geringer oder ohne Integration
e Keine ganzheitliche Sicht auf den Kunden uber den gesamten Lebenszyklus
e Systeme boten keine akzeptable Datenqualitat

- Sehr begrenzte Moglichkeiten, um bestmoglichen Kundenservice zu garantieren

Projektziele

e Verbesserung des Wissens iiber die Kundenbeziehungen und -wunsche und gezielte
Nutzung dieses Wissens fur Managemententscheidungen

e Aufbau eines einzigartigen Markenerlebnisses fur Kunden
e \Verbesserung der Kundenzufriedenheit
e \erbesserung der Kundentreue und langfristige Kundenbeziehungen
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CRM@Porsche im Uberblick

GJ 04/ 05 GJ 05/ 06 GJ 06/ 07 GJ07/08 GJ 08/ 09
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Weltweite Einfithrung aller Marketing-, Vertriebs- und After Sales CRM-Prozesse in allen Porsche-Markten, Aufbau globaler
Interessenten-, Kunden- und Fahrzeugdatenbanken, Integration von Porsche-Systemen auf Basis SAP CRM

CRM bei Porsche Importeuren

Einflihrung von CRM-Prozessen bei allen

CRM in der Porsche AG

Management, Werksauslieferung, Porsche Driving
Experience, Sportfahrschule etc.

Weltweite Handlerintegration

durch elne Web_Anwendung CRM bel PorSChe'Héndlern

Einfihrung SAP BW fir
Analytische CRM-Anwendungen

Umstellung aller Produktivsysteme

auf Unicode Conversion

Analytisches CRM >

Q2 Q3

kundennahen Porsche AG Einheiten: Beschwerde-

04

| Change Request Management & Op_erational Support

] Projekt Management, Change Management >|
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Prozesse in CRM@Porsche

Hauptprozesse

/entrales Kampagnenmanagement

Lokale Verkaufskampagnen

5. Wiederkauf

Interessentenkontaktprogramm
Lead Management
Fahrzeugverkauf (Schnittstellen)

Kundenbetreuungsprogramm

Kundenservice beim Handler (Schnittstellen) s
Ry
Beschwerdemanagement \“G\NAQ“Q 6\‘(c’,‘(\
Ruckruf-/Servicekampagnen o V. (\)“‘é “((\“
01,65 ‘6\5\6 '\6\((\
Feedback-Management/ analytisches CRM ?“a“&a o
Qualitatsmanagement und tbergreifende Funktionen S “(3\0
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360° - Sicht auf Fahrzeuge und Kunden: CRM = Integration
Externe Dienstleister

Externe
Fahrzeug- Adress-Services

halterdaten
A

Externe Umfragen/
Scoring

‘ Pannenhilfe ‘ Letter-Shops

Porsche AG/
* Importeure

porsche.com

Leasing/
Finanzierung

* 360°-Sicht auf
Fahrveranstaltungen Kunden und Fahrzeuge

PAY

Pprstfhe De5|gn * Dublettenpriifung,
Driver’'s Selection Adressenpriifung
und -Korrektur

Marktweite Handler- Fahrzeug- Fahrzeug- Garantlg.r PRI Technische Anfragen
CRM-Ldsungen Vertriebswerkzeuge Verkaufssysteme G zu Fahrzeugen
Servicekampagnen

Handel
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Analytisches CRM

e Vertriebssteuerung/-kennzahlen (KPI Reporting)
— Steuerung und Optimierung der unternehmensweiten Vertriebs-, Marketing- und Service-Prozesse
e Data Quality Monitoring mit Folgeprozessen

— Verbesserung der Datenqualitat im CRM-System, um somit aussagekraftigere Ergebnisse bel
weiteren Datenanalysen erreichen zu konnen

e Data Mining Piloten
— Optimierung der Lead Qualifizierung
— Kundensegmentierung

— Kundenabwanderungsanalyse beispielhafte Fragestellungen

. Wie konnen echte heiBe Interessenten besser von den weniger
aussichtsreichen Interessenten unterscheiden werden?

. Ist es moglich die Interessenten Ansprache so weit zu individualisieren, dass die
Conversion Rates gesteigert werden?

. Wie konnen homogene Kundensegmente gehildet werden?
. Ist es moglich auf Basis der verschiedenen Kundensegmente, unterschiedliche
Kommunikationskonzepte zu entwickeln?

. Wie kann man Kundenabwanderung vorhersehen?
. Welche MaBnahmen sind zu ergreifen um abwanderungswillige Kunden
umzustimmen?
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Einige Fakten ...

> 6.400.000 historische Kontakte
> 2.600.000 Kunden/ Interessenten
> 1.200.000 Fahrzeuge
> 1.200 Anwender
> 400 Handler (iiber Schnittstellen)
> 60 Handler (uber Web-Anwendung)
> 20 Lander/ 10 Importeure
11 Kernprozesse
/ Sprachen
3 regionale Produktivsysteme
1 zentrales Entwicklungssystem

Projektgesamtlaufzeit bisher:

e 3 Jahre
e FEinfihrungsdauer je Markt 3-6 Monate
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CRM fiir Porsche Handler: der Schliissel zur Kollaboration

Die bestehenden Porsche AG und Importeurs-Prozesse werden bis zum Handler verlangert:
Handler-Anwender greifen Uber eine Web-Applikation auf den zentralen Datenbestand

(logisch zwischen Handlern getrennt) zu und

bearbeiten kollaborativ mit dem Importeur und der Porsche AG die CRM@Porsche-

Prozesse

(o) Importeur/ Porsche AG

g Handler Anwender

E = it
D Boabeten dra Bt Eias £ [ ]

=/ Anwender
(-o\ Marketing Agenturen/

O -0 B A0 e 0 S e B
it ey e
a Porsche Partner Network
st v
|- Frusomsaasen ] —— 0 T Qs PR McTOrS — < t08 58
== : e | o —_— o o
— . ————— B T |

IC WebClient -

SAP CRM
inkl. Dritt-Tool fiir Adresskorrektur
und Dublettenpriifung

Zentrale Daten

"\—/ Call Center Anwender

____ SAP WinGUI
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RPORSCHE

CRM fiir Porsche Handler: Web-Applikation

Porsche-spezifische Erweiterungen auf Basis IC Web Client Technologie:

e Worklist/ Inbox: Liste von zu bearbeitenden Aufgaben und Kontakten

e Kunden/ Fahrzeuge: Suche, Pflege, Anzeige aktueller/ historische
Kundenfahrzeuge

* Lead-Anlage, Bearbeitung von Handler-und =

zentralen Leads

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

e Fahrzeugbesitz-Pflege

e Kontakt-/ Folgekontaktanlage und Bear-
beitung

and that fits this Description

nnnnnnnnnnnn

zzzzzzz

e Kunden- und Fahrzeug-Kontakthistorie

e Anlage von Beschwerden; Bearbeitung von
Handler- und zentralen Beschwerden

e “Marketing Cockpit”: Anlage/ Pflege von

1 1 [ [ 1 [0 [0 o i o 1
RRRRBRRRDROBD D ®

oLl L L [ [
i 2
2] El
oy s es=z2nnnzszel
NHBREEABREEEAE - &

nnnnnnn
uuuuuuuuuuuu

nnnnnnnnnnnnn

vvvvvvvvvvvvvv

e

Kampagnen, Zielgruppen, Selektionen, =
Kampagnenausfuhrung, Response-Load/ Tracking i
e Reporting uber alle Prozesse/ Daten:

Kunden/ Interessenten, Datenqualitat, Fahrzeuge,
Recalls, Kampagnen, Leads, ...

WecBzEES 7B

Porsche Customer

i
[EERREEEEC
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RPORSCHE

CRM fiir Porsche Handler: Daten-Trennung

e FEine logische Datentrennung der Kunden, Interessenten und Kontakte uber die SAP
,Access Control Engine” stellt sicher, daB jeder Handler nur seine Daten sieht: dynamische
Berechtigungsprufung ohne Handler-spezifische Rollen

Kunde hat zustandigen Handler . . .
Ist Mitarbeiter von Handler

2 2

e Handler-spezifische Kunden-/lnteressenten-DubIetten mit zentraler Dubletten-
Markierung und zentralem ,dubletteniibergreifendem” Reporting.
e Beispiel:
— Ein Interessent von Handler A erhalt ein Verkaufs-Mailing
— Der Interessent besucht Handler A, lasst sich ein Wunschfahrzeug konfigurieren und
— Kauft anschlieBend ein Fahrzeug bei Handler B

- Der Interessent ist als 2 handlerspezifische Geschaftspartner abgebildet; sie werden ,fuzzy“ als
Dubletten erkannt und markiert. Das zentrale Conversion-Reporting zur Verkaufskampagne erkennt
den Erfolg 1.S.v. ,ein angeschriebener Interessent hat ein Fahrzeug gekauft®
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Vertikale Handelsintegration fiir kollaborative CRM-Prozesse

e Nutzen kollaborativer Prozesse ohne Systembriiche fur den Hersteller, Importeur und
Handler:
— Echte 360° Sicht auf Kunden und Fahrzeuge
— Verbesserte Transparenz fur Benchmarks, Datenqualitats-Prozesse und analytische Prozesse

— Schnellere, bessere und ,robustere” Prozesse: keine Doppelteingaben, kein Datenverlust,
Verfugbarkeit in Echtzeit

— Verbesserte Datenqualitat

Beispiele:

Kampagnen-Management
Lead-Management

Werksabholung

(pro-aktives) Beschwerde-Management
Stammdaten-Management
Recall-Management

Nachverfolgung ,Liegenbleiber
Konversion-Reporting
Benchmark-Reporting

Porsche AG

Importeure

Handelsgruppen/
Handler

Endkunden
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (1)

Kollaboratives Kampagnen-Management: Standardisierung der Kommunikation und
Qualitatssteigerung

Weitgehend automatisierte Mailings durch den
Importeur mit

(Daten-)Qualitatssicherung durch Handel:

Prufung/ Korrektur von Zielgruppen,

Prifung/ Korrektur von Kundendaten vor dem Versand
e Zentrale Mailings sind fur den zug. Handler sichtbar

Lokale & globale Verkaufskampagnen
Interessenten-Kontaktprogramm
Kunden-Kontaktprogramm

Best Practices fur Handler-Events: Mail-Templates,
Selektionen, etc.

Handler-Kontakte wie Mailings, Eventbesuche sind
zentral sichtbar

Handler-Kampagnen
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (1)

»Dealer Marketing Cockpit® = einfaches Kampagnen-Management fiir Handler-
Anwender

e Add-On-Entwicklung im IC WebClient
e |nhalt: 3 einfache Schritte zum Mailing
— Kampagnen-Suche und Pflege
e |mporteurs-Kampagnen (read-only)
e Erstellung und Pflege von Handler-Kampagnen
— Selektionen
e Einfache Report-artige Selektion zur Erstellung von Zielgruppen
e Nutzung vordefinierter Selektionen (erstellt

durch Importeur-/ Handler-Anwender) o ]
* Einfache manuelle Zielgruppen-Pflege - oo (—
- Kampagnen-Ausfilhrung S it
o | ettershop-Datei-Erzeugung
porting search| ciar|
e Kontakt-Erzeugung
e Response-Load e
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (2)

Kollaboratives Lead-Management:
e Scoring & Routing zentral erfasster Leads an den Handel und Bearbe|tung durch den Handel -

gy
prioritatengesteuert uber Datum/ Score [=e.  1ome. Lo o 4
gi;vg:‘ga\mam Transaction No Survey | otes
. Lead Created byfat P302539 Call Information
[ ] E f d t I L d H d I Veicle Detalls Descrinti - =
rrassung dezentraler Leads Im rnandel |, o oaien P 3
T Posting Date 07.05.2008 Current Vehicle 1
Interaction History Origin [Porsche Driving Experience =l Wiake 005 M
Complaints & R ot
M::g;gscm::ue = |Lead Group [vehick Praspect = hiadel [x5asi =
= Qual. Level (Manual) | =l Wodel Year 2006
Documert Search Qual, Level (Aute) | = Used as [campany car =
Status [Open K| Status [Wew vaicis =l
Campaigh / -element PCHPCPLEAD a Current Vehicle 2
Campaign Descrigtion Make
]| save | Cancel Wodsl I |
Muadel Year
| Partners and Follow Up Used as T |
Partners | Followup Status [ =l
. . . Partner Funciion Pariner D Account Current Vehicle 3
c _| Sales Prospect gono00s33 1 o  Firich Mak
 Ub fendes Lead-R ting f "
er rel en es ea e or In u r _| Resp Selling Dealer 20000158 @ & sirich Wodel [ |
- ! b _| PAR Selling Dealer 20000135 B Ao oo oo firich Model ear
andler mit Anzeige von Folge-Kontakten | T
Status [ =l
Purchase Information
I ietcnded L [18 121 morths =l |
Lead Reporting
: - - - [cayenne =l
Select Option “alue low “alue high Select Option “alue low “Yalue high
. . [AMew Vehicle CICPO Yehicle
Campaign / -element I | Madel Type of Wehicle B = 311 Turbo Cabrio = [z =
Posting Date [Between =] 01.07.2008 15.07.2008 Model Type of Yehicle | =l =l I B
|
Cualification (Manual) |Equal =] |Cold =l Model Type of Wehicle | =l | =
=]
Status | =l =l Prospect 1D | | : :
Origin | =l =l Only Direct Followup | |
Responsible ID | = =l
Execute | Clear
Result List
2 tems found
Posting Date Campaign f -element © & Level (Man.) Status Crigin © Responsible ID Model Type & Model Type Model Type = Prospect ID Title © Actitle descr. First Mame Last Mame & Street House MNumber
02,07 2005 FIT-LEAD-STARNDARD  Cold 0020001775 997630 0400035365 hir. Dr. Faolo
18.07 2005 PIT-LEAD-STAMNDARD  Cold Cpen 0020001671 997630 0400131281 M. Fabrizio
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (3)

Werksabholung:

- . e .gn . =& = Fe)=r ) a]e @]
[ ] Herste”erseltlg fruhzeltlge Identlflkatlon Wehicle |d YMS YOR | Comm Nr|Production  |Delivery D |Mew'yiarran |Model Year| Model Type| Model Subt| Model|Model des. Importer|Imp.S
182621 (182621 1407 2008 2008 Al GFA | Cayenne Turbn 5580000 PO
. 182371 (182371 1407 2008 2008 EX] GFA | Gayenne GTS Tiptronic| 9630000 |FD
Von er sa 0 ungen |n u en ausen 15260 182690 |11.07.2008 2008 AL 8PA | Cayenne GTS Tiptronic|9630000|FD
. . R R 152800 182800 |02.07.2008 7008 AL BFA | Cayenne GTS Tiptronic | 9630000 |FD
und Lel ZI und 0 tlmale Vorbereltun 162874 182674 | 25.06.2008 2009 A1 GPA | Cayenne Turbo 9550000 PO
162042 182042 | 26.06.2008 2009 A1 GPA | Gayenne Tiptronic 9550000 PO
. . 182072 (TRZ07Z | 0G07 2006 2008 A BFA | Cayenne Turbn GEEO000 | PO
durch Sichtung der Kundendaten, bishe- oG8 TE2195 02008 T [h7 PR [apenne gaa0001 75
! 182672 182572 |12.06.2008 2008 A1 9PA | Cayenne Turba 3580000 PO
rl em Porsche Fahrzeu beSItZ etC 162604 102694 02072008 2008 A1 GPA | Cayenne GTS Tiptronic| 9690000 |PD
g g . 162296 183295 |14.07.2008 2009 AL GPA | Cayenne GTS Tiptronie | 9690000 |FD
182642 182642 |11.07.2008 2008 AL BFA | Cayenne GTS Tiptronie | 9630000 |FD
1BZEET | TRZG81 0907 2008 2008 EX] GFA | Gayenne GTS Tiptronic| 9630000 |FD
- .d. 183171 [TR3171 |14 .06 2008 2008 A1 GFA | Cayenne GTS Tiptronic| 9690000 |FD
U.a. zur Auswahl des passenden e
163179 183178 |02.07.2008 7008 AL BFA | Cayenne GTS Tiptronic | 9630000 |FD
In Str‘u k‘to rs \iP1ZZZ9PZALA53687 171288171208 |28.05.2008 2008 AH1 9P4 |Cayenne S Tiptronic 2690000 |PD
VWP ZZZOPZELATITEE 174756 174755 08052008 |29.0432008 |30.042010 |2008 AL GPA | Gayenne GTS Tiptronie | 9690000 |FD
VR ZZZOF TR AT4ETR 174162 174162 |07 05 2006 008 A1 BFA | Cayenne GTS Tiptronic | 5630000 FD
183105 183195 |1407 2008 2008 EX] GFA | Gayenne GTS Tiptronic | 5690000 |FD
- am am -
e PI des B h d Nach-B t htbar fiir den bet den Handl d
anun €S besucnes un ach-bpewertung sic ar Tur aen petreuenden nandier in der
Warkist ] Customer Interactions - Search (31 (2] [Foow-up (2722075) =
SearchMaintain Shaw T = Workist | Follow-up Details | Followe-up Notes
Customer SearchMairtsin D m
Lead fram B to i Customer ocument Flow  Choose Text Type Evert Information )
Venicls Detalls and search on Transaction Number Leod Transaction Type PA® Fect.Colecion Seiitonal Holes
Maintain Ownership S that fts this D ’ ;:":E‘;?v:r“;mp Description Fact. Coll./ Comm Nr: 181413
teracton Resard ancithat s this beseription Iorotonfiomrd | DatelTimefReason R E— |
Interaction History and the Partner 200922925 Interaction History  IN RPOZI 0TS 6aee
Complairts & Retuests ey e
Merkeig Cosket aretng Cost U8 [Fas e |
Reporting Reporting Friority [c =l
Documert Search and anly fam archive o Dosment Search Status [Open =
Search | Clear Result I L‘
| Customer Interactions - Result
Date Description Transaction Mo, Channel Transaction Category Created by WM Campaign &
_ 07 08 2008 HKKP PSS-Mailingy 2781956 PSS Mailing Business Activity CHROMO3 WWPDIZF93I85794585 PD-M-PSS =
_ 24072008 KKP Gratulstions-Mailng 2778018 yelcome Maling () Business Activity Pa02539 VWPOZZZ99Z85794585 FD-M-GRATL _Save Folow-up | BB _Save Nates |
_ @ 16.07.2008 Neu GV PCCE - Bremshelag hinten 2784787 Service Business Activity BAP ACHWE WWPOZIZIAOISSTI4555 "
| Partners | Notes History
J @ 16.07 2008 Neu GW Yorderachse 2784762 Savice Busingss Activity BAPAGWWS WWPDZZ 793785794585 EpT———— R el
_| @@ 16072008 Neu GIAY Fazeug vorn + hirten 2784753 Serviee Business Activty BAPAGHWNG WWPOIIZ99785794585 ‘1| Collector s Customar O
_ @ 16.07.2008 Meu 3V PCCE - Bremshelag vorn 2784752 Service Business Activity BAP G WWPOZZZ99Z83794555
_ @ 16.07.2008 Neu GV Anzeige + Bedienginhelt PCM 2784738 Service Business Activity BAP ACHWE WWPOZIZIAOISSTI4555 B 20000900 poren
J @ 16.07 2008 Neu GW Steckdose 2784735 Savice Busingss Activity BAPAGWWS WWPDZZ 793785794585 ! Contact Partner Market onot1e?
I Cotact Partner BAG 0001167
2008 Fact. Coll. / Comm.-Mr.; 181413 722075 Marketing Cthers Business Activity PI07IN WWPOZZIZ99ZE5794555 Snm——
5 il i sl il e Salaaze PD-h-BAMAILING "
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (4)

Kollaboratives Beschwerde-Management:

e Beschwerden, die an den Importeur oder Hersteller adressiert werden, werden situationsgerecht an
den zustandigen Handler zur Bearbeitung weitergeleitet

e Beschwerden, die beim Handler eingehen, konnen bei Bedarf an Importeur weitergeleitet werden

[4] [ [ustomer Case snea175) |
Warklist | overview | Transaction Data
Searchisintai -
Cudtomer Transaction No. 508917 Notes | Proolem and Goodwil
Lz Created by/at Pa14534 10.07.2008 Choose Text Type | case Description =
“ehicle Detailz J
Maintain Cwnerzhip Description Compl. T & @ Lacking product guality PCh
Irteraction Record Opened on 10.07 2008
Interaction Histary P .
Complaints & Received Via PAG - Cther hd
Requests I _I J
Marketing Cockpit Medium IE-ma\I LI Import Scratch Pad
Reporting - - )
BocLment Search Initial Priarity Jc =l Notes History 5
: #*- 10.07.2008 11:23:19
Updated Priorit -
P v IC —I has concerns regarding the GPS systern. According to the customer the
Due Date 31 .07 2008 (_BPS has never been working properly. As_to thg custamer he has bheen several
times to Porsche Centre when his vehicle was still under warranty but
Status IWork in Progress ;l it never warked properly
Additionally [ has concemns regarding the closing of the driver's door. The
WIN WPOZZZI99225642097 window goes down sometimes just after the door is closed and just before the door
is locked.
[Higiwd| save| cancel | Asto | ) his vehicle was bought in Marseille and maintained in Lausanne and
= =
] Partners and Follow Up ac|__| Transaction Data
C Mates | Problem and Goodwill
Partners | Fallow-up A
Partner Function Active  Partner ID Account liki Problem
_1 Custornet | 000 Problem Categary 1 |C0mpla\nts Technical & Guality LI
_| Ticket Cwrer 7 1000 Problem Category 2 | Lacking product quality |
_| Ticket Owner O 1000 KD Group [a-vehicie electrics =]
_| Problem Qwner % 1000 KD Code [Pen diagnosis =]
_| Ticket Opener % 1001
_| Importer v 5125 Goodwill
_l Responsible Dealer | 2000 Dealer Budget 0,00 EUR 3
_| Changed by O P34 Importer Budget 0,00 ELR
_| Changed by v ICHS! PAG Budget 0,00 ELIR
_I Importer forwarded | 5434 - PRP 0,00 ELR
Tot. Costs of Goodw. 0,00 ELR
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (5)

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

e Potentielle Kunden-Loyalitatsprobleme werden systemseitig dargestellt

SIS EE EE R R
Status|vehicle Id “|Model description |Event Date " |Mileage |Part id *| Part Rule Source
oo@m |(VWPOABZOS5FUTEZ305 (2006 Cayman S 13.09.2006 B250 (9112 Mawvigation |Same repair was done multiple times|VWWWS Repair o
(o | 2006 Caytman S [03.10.2007 | 18172 Mavigation |Sarme repair was done multiple tirmes|VWewWs Repair o
DO 2006 Caytman S 18172 Mavigation | Sarme repairwas done multiple tirne s VWS Repair o
S @) 2006 Cayman S [29.10.2007 | 18820 Mavigation | Same repair was done multiple tirmes Vs Repair o
Ty (VWP AAZGPOELAZYI00 (2006 Cayenne Tip|11.09.2007 814 4412 Rim Same repairwas done multiple times | \WWWE Repair o
CEND 2006 Cayvenne Tip 814 Rim Same repair was done multiple times|WWwWyS Repair o
CEND 2006 Cayenne Tip|23.10.2007 21380 Rim Same repair was done multiple times|WWwWyS Repair o
2006 Cayenne Tip 2140 Rirm Same repair was done multiple tirme s| WS Repair o
] % TIE T AR O T BLAZE a7 | 2000 Cayanne 10|21 10 2008 | 2800 5730 [ITancmics| SAme repair was Gons muple Dmes | viris Hepalr o
|m 2006 Cayenne Tip 3809 Transmiss|Same repair was done multiple tirmes VWS Repair o
|kD 2006 Cayenne Tip|23.10.2007 189155 Transmiss|Same repairwas done multiple times| VWS Repair o
|kD 2006 Cayenne Tip|26.10.2007 189155 Transmiss|Additional information Complaint N
| | 2006 Cayenne Tip|31.10.2007 19155 Transmiss|Additional information Cormplaint le
L] [ER|y]

e Die daflr verantwortliche Abteilung Customer Commitment

— analysiert diese Falle unter Einbezug des Handels und prift z.B., ob zusatzlicher
Goodwill angeboten werden sollte

— /Ziel: Erhohung der Kundenzufriedenheit und Vermeidung von Fahrzeug-Rickkaufen
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (5)

Pro-aktives Beschwerde-Management - Erfahrungen:

o Wahrung der Kundenzufriedenheit und Initiierung weiterer Fahrzeugkaufe:

300 (90%) besitzen weiter- 17 (6%) kauften da-

hin mind. 1 Porsche. nach einen Porsche.

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

}»@é 7 [#0[@ [ [v ][] [2
&l =

14 Model description |Event Date | Mileage | Part id 7| Pal
3.08.2008 B250 G112 Mawi

loom | VWP0AB20856U782385 2006 Cayman 5 |1
oce 2006 Cayman § |03.10.2007 | 18172
oon 2008 Cayman 5 18172
) [2006 Gayman & |29.10.2007 | 18820
lone [VWP1ARZGPOBLAZTA0D | 200 Cavenne Tip|11.083007 | 614 4412
) 2008 ¢ 14
) 2006 C 231032007 | 2190

nnnnn
VWP1AA28P 16LA26447 | 2006 G
nnnnn

2160
31102006 | 3809|3730
3809

23.10.2007 | 19155
26.10.2007 | 19155
02007 | 19166

OD]

33 (10%) besitzen heute
keinen Porsche mehr.

» Reduktion der Ausgaben fur Fahrzeugrickkaufe:
z.B. im Geschaftsjahr 2007 bei Porsche Cars North America: ca. 2 Mio. USD

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (6)

Kollaboratives Stammdaten-Management (1):

e Datenqualitat:

— Vollstandigkeit von Kundendaten: Pflichtfelder
bei Online-Eingabe, Datenqualitatsreporting u.a.

fur leere Felder

— Dublettenkennzeichnung/ -Behandlung

— Automatische Adress-Priifung/-Korrektur

Worklist CustomerProspect List | Data Quality Reporting | Actiity Reporting | Vehicle Reporting | Lead Reporting | Campaign Reporting | Recall Ref
SearchMaintsin
Customer | Data Quality Reporting
Lead Select Option Yalua low Yalue high Select Gption
Vehicke Detais
Vintan Owhershiy Business Partner Street
Interaction Record Data Origin = & House Nurnber 2
Interaction Htory —
B e D Acadermic Title Postal Code
Marketing Cockpit Ttle EEm| - City =
Reporting
Documert Search First Marme = Region =
Last Name [~ Country Key Ecsl 3
Company Name 1 - Verify address -
Company Name 2 - Verify name -
Tax Number B
Execute | Clear
| Result List
244 tems found
BusPartner © Trle © Aciledescr. © First Name © LastName © Campany Name 1 Company Name 2+ Texe Numkier Street

0400027174 :nzo Stalo
0400043087 olomen Bosco
0400044637 aDarchi
0400044626 ‘e Urberto I 2
0400052855 narda Ricel

=l

Business pariner 0400000796 is a duplicats
Soorch I Create Customen Prospect I Search tor Customer by Vehicle
i

Meirtain Vehicle

WM

Martan Dwnershig Firstnare/Lasiname Artonio Tezzi Vicdinag Pt
¥l fion Fecord i
uc:nx — Comnpany: Mame 1 Commission Number
ke R Company Narme 2 Model
inbox Customar I 400000758 Moda! Tyns
ndex o : 1o
StreetfHouse Number Via Stati Unes 3 Mode! Y ear
E m |Iderm!y Aecount [] E m |\derﬂiw e j Campogns City iy o
" Postal Code/Region 3127 PO [ Padove Deliveiy Dat o]
| Search for Prospect Customer by adiress | Create CustomerProspect oy — o ivery Date
Custorner D Telephone T
Fax
Firstname/Lastname Artanio Tozzi Firstname/Lastnarme Aronia Tozd L — T
Company Name 1 Ay Teae 1 Mo addr. correction (=] 1D Type [Commezzion
Company Name 2 Campany Name 2 save | concel | Alemative ID
n . Search Vebicl | Ciow |
Straet/House Number  hammond dr 980
City Alanta Street/House Number Hatmmond Dr NE 0 Duplicates
ity aants 335,0 D400O00002  Limberta Tozxi Corsa Stati Ly
Pastal Cade/Region ot 3
Country s USA Postal Cude/Regmn 5286161 GA [T Georgia
_ Country [ 1Y
Tolonl
SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek J | Mieschke
Hofmann und
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (6)

Kollaboratives Stammdaten-Management (2):

e Porsche Fahrzeugbesitz:

— Automatische Anlage von Fahrzeugbesitz uber
Neuwagenverkauf

— Automatische Besitz-Terminierung von zum Verkauf stehenden
Fahrzeugen

— Manuelle Besitzanpassung durch Kundenkontakte im Handel
fur Privatmarkt- und Gebrauchtfahrzeuge

e Manuelle Pflege von Fremdfahrzeugbesitz e

Address | Address Oweniew | Lock/Suppressions | |dentification (17 | Hobhies (03 | Club Membership (03 | Additional Vehicle
Additional Veh icle
Make Make Descrigtion Model Model Description Maodel Year  License Plate  Cwner Registration Date Milage Crwvniership End Date Wi
_| oMz P cCitroen 12200 c2 2007 Di-Cl 03122007 000000 05422007
e /entrale Einspielung von Umzugsdaten,
1]
,Deutsche Post Retouren

= =|=|z m
Add
Dong | Cancel

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek I ] I Meschke
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (7)

Kollaboratives Recall-Management:

Optimierung und Beschleunigung der Abarbeitung

Zentral durchgefiihrte Recall-Mailings
(,Recall Cockpit”); teils durch Zukauf
und Nutzung von externen markt-
spezifischen Halter-Daten

Abarbeitungs-Reporting fir Handler-
Anwender mit Anzeige zug. Kunden:
Prifung des Fahrzeugbesitzes ggf.
Anpassung des aktuellen Kunden:

Alerts fiir Kunden mit offenen Recalls:
direkte Information an den Kunden/
Prifung Fahrzeugbesitz

| Recall Reporting

Select Onfion Yalue low Value high
Recall carnpaign ID Equal =l m60t u]
activ/inactir [ =] [activ |
Restrict to own dealer ha T
Execute | Clear
| Result List
1310 tems found B
Recall campaign D+ Campeign descrigtion Stert date - Veriols dent activinactiv - Vehicle Stelus © Repai date & Repair order number © First Sefing Dealer Lt Seling Desler
A601 Mascherina 3BL 13012006 WROIIZHIS & 23052006 000878
A601 Mascherina 3BL 13012006 WPOZIZHIE & New 14022006 007345 PORS Certro Porsche Firel
A801 Mascherina 3L 13012006 WPOZZZIOIE 4 Used 12042008 001034 Centro Porsche Uik
A601 Mascherina 3L 13012006 WR0ZZZ8ZE & New 03032006 002039 Certre Canro Porsche Tori
A601 Mascherina 36L 13012006 WROZIZHIS & Used MM 500827 PORSCHE HAUS SR
A601 Mascherina 3L 13012006 WPOZZZIOIE A New Certry Centro Porsche Parr
A801 Mascherina 3L 13012006 WP0ZZZIOZE & New 07072006 008602 PCRS Cantro Porsche Piac
£601 Mascherina 3BL 13012006 WROIZZ997¢ & gw 23022006 207162 Certrs Centro Porsche Ger,
C@P Dealer Front End PCH momscHe (0P PORSCHE HALS SR
] BP 300003572 has open recall D1 Coolant hose for WWPOZZZ897YS690392 911 GT3 Centro Porsche Padi
Carro Porsche Padi
R Cetro Porsche Corm
Centro Porsche Bres
[ ] [S=archaveintain Customer =l Certro Porsche Pele:
Warklst ] Customer/Prospect ] Search for Customer by Vehicle Centro Porsche Tori
Searehmantain Aol Costorner Date. Certra Porsche Pl
Lead Business Partner ID 00002 Liense Pt »
icense Plate
Vehick Detals
Vaitan w1 fie =1 commiscion Number
Heacton Fecory - Academic Tile : ﬂ Model Description
Interaction Hisory Noble Title v
Model Type 2
Conplats BRERIStS it NamerLast Name i [ =
Merteting Coslpt Model Year
oAl ) Company Name | VOR 000000000
Docurmert Search Company Name 2
Delivery Diate 2}
Streat/House Number
Street 2/C/0
City
Postal Cade/Region _Search for Customer | Ciear |
Country
Postal Code/PO Box I Search for Vehicle
Telaphone 1D Type k|
Mabile Alternative 1D
E-Mail Address _Search Vehicle | Clear |
Fax
Mo addr. crrection o VP o
Coniim| _Clear | Save
|| Resuit List
2 ehicles found
YIN Model descr. Licence Plate No. Partner Reelationship Type. Valid From Valid To
| ®  weozzzgar 91673 Porsche Customer 14091939 31129999
% weazzzeary 911 TUREO Porsche Customer 25 06 1908 o7 08 2008

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (8)

Handler-Follow-Up von Liegenbleibern
e Liegenbleiber werden zentral vom Roadside Assistance Partner angelegt
e Handler-Anwender konnen darauf zugreifen und geeignete MaBnahmen ergreifen wie z.B. Kunden

Warklist I Follow-up Details I Follow-up Notes
SearchMaintain
Customer Document Flow  Choose Text Type Call =]
Lead Transaction Type PCNA Roadside Assis. CallID: 132940, Case |D: 132940 -]
‘ehicle Details Description Roadside Azsistence Dizpatch D 10000055260
haintain Cwenership Contactdate ;200710201307
Interaction Record Date/Time/Reason Dispatch date 20071020, 10:15
Interaction Histo WM WROCE Sranaary DTSR an
T E—— ugts shelly shekarchi 4158163591 lpst keys extra set in frunk action towing to
2 - ‘.‘ Category |Service j carlsen porsche eta B0 min to custormer
ork A LEOekp Priorit E B L0511 | DR IS 42V O5T-10 | R B A=A
Reparting ¥ Dispatch ID 10000055260
Document Search Status Iopen LI Contact date 120071020 ,13:18
Dispatch date  :20071020,10:14
Result | Zl General R
] Follow-up Notes
Choosge Text Type Call =l
Dispatch 1D 0000055262 -]

1 20071020,13:28
120071020, 1331

Contact date
Dispatch date
Frovider

Contact number 845-569-1844

CalllD 132947 CaselD ;132047
Dispateh ID ;0000055262
Contact date 20071020, 13:28
Digpatch date  © 20071020,13:31

cust states he drove his car yesterday, but today its dead.

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (9)

Konversion-Reporting iiber Organisationsgrenzen, z.B.

e Fahrzeugkauf durch Kunden der Porsche Driving Experience/ Sportfahrschule sichtbar im Conversion
Reporting

e Porsche Design Driver Selection Online-Einkaufe sichtbar fir den zug. Handler

Warklist | Customer Interactions - Search
SearchMaintzin
Custamer Show I ﬂ
Lead fram 0.0 2007 i ]
YRiTelR W and search on Transaction Number
hizirtain Crenership . .
Interaction Recard and that fits this Description
Interaction History and the Partner 4001 28047
hiarketing Cockpit
Documert Search
Reporting Warklist | Fellow-up Details | Follow-up Notes
and anly from archive O o Document Flow | Choose Text Type
Lead Trangaction Type PDDS Onling Sales P
M M St Bkl Description FDDSMeguipmert Online Sales Order
Maintain Dwnership Or
[RT——— Date/Time/Reason 0000 ~| | Purchase Amount Gross: 570.70 EUR
ST 3 OrderNumber. 0100000584PIT0R
Date Description Transaction Ma. kb6 o Category [ro0s =l
) Document Search Choose Text TypE
-] 17.04.2008 PDDSMeguipment Online Sales Order 2491638 Reporting Priority [6 |
Status [Fever B PODS Purchased tems
-] 09.04 2008 PODEMequipment Online Sales Order 2482000
Result [ = WAP 035 121 16 CARFIT TROLLEY CASE (L)
CARFIT LUGGAGE
1 %562.80 EUR = 562.80 EUR
>
»
Save Follow-up | Cancel [ Dong. Save Notes
| Partners | Hotes History
Partner Function Partrer D Account Delivery Address
_| Activity Partner 40 00 Reggio Emilia SM
il
_| Importer 5113 CSLLl
LAMBF
42100
=== in
SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek B | Mieschke
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (10)

Benchmark-Reporting:

e |aufende Nutzungsmessung uber angelegte/ geanderte Geschaftsobjekte:
— Kunden/ Interessenten, Leads, Probefahrten, Wunschkonfigurationen, ..., Update Fahrzeugbesitz

e Handlervergleich innerhalb eines Marktes/ markt-ubergreifend zur

— |dentifikation von ,Nutzungsdellen® einzelner Handler, z.B. aufgrund von Prozess-/ oder System-
Wissenslicken

— Einleitung von geeigneten MaBnahmen wie Incentivierung, On-site Coaching, zentrale
Nachschulungen etc.

CRMGPIT - Creation of BPs by Dealers CRMEPIT - Contactz & Activiies by Dealars
1.200
1.100 8T 500
1.000 / 450
400
500
50
800 ano
700 /,:,_, 250
500 /m\‘/ 9/ 200
150
a0 . 52
/Nﬂ\ _/Aﬁ; J 100
A00 =353 50 4
300 0 e

100

117
[A-r /
200 i //tﬁ:z&% 10.01- 01.02- 01.03.- 01.04.- 01.05.- 01.06.- 01.07.- 01.08.-
! 31.01.08 2.02.08 31.03.08 30.04.08 31.09.08 30.06.08 31.07.08 31.08.08
L5l

0 T Dleads B General Contacts OParsche Event Attendance
10.01- 01.02.- 01.03.- 01.04.- 01.05.- 01.05 .- 01.07 - 01.08.- .. .. . ..
30106 290208 310306 300400 310500 300608 30708 31.00.08 D Aftersales Acthty, Workshop wsit - B Test Drive Acthity B Stock Gar Offer
W Mew,Used Stock Car Sales OMew,Used Stock Gar Delivery M Vehicle Owmership Change Request
‘ —+— New BP created via C&PDealerFrontend —=— Mew BP created via PYA —a— Mew BP creatzd Total |
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Kollaborative CRM-Prozesse/ vertikale Handelsintegration — Beispiele (11)

360 Grad Kunden-/ Fahrzeugsicht:

El |I| IIrrterac:IiUn History LI
- . - - - wiprklist I Customer Interactions - Search
e \ollstandige Kontakthistorie uber alle Quellen:| zo== | 5
Lesd frarn [
—_ PAG_, Importeur_, Handler_Anwender :::E?n[:::;smp and search nn.Transac.tin.n Murnber
Interaction Record and that fits this Description
— Porsche- und externe Quellsysteme v & e
Marketing Cockpit
L] L Reporting
e |deale Vorbereitung von Kundenterminen |« .
. '] . . . e Search M
beim Handler; optimale Einschatzung = .
ustomer Interactions - Result
1 1 ! e T Transaction M. Charnel
der Situation im Kontext von Beschwerden etc. (o nome o Jemy Do e
_| fal 19.05.2008 Christophorus 333 Letter
L ] | ] “ . . . . .
. B I L] V k f | f | u“,\lv—‘ 16.06.2008 PGB FY 067 CCP PDE Deeosrt Camealﬁn 2B95E36 Marketing i
e I s p I e -n e r a u Sve r a u I n _| 9% 12082008 P&, Configuration 997 2692227 Configuration
. . g 12.06.2005 Sales Order New vehicle 2691554 Sales Order
Kundenkontakthistorie, u.a. e .
. —I _1 §8 12052008 Deposit 997 £31 I 2691218 Depost
—_ An Za h I u n g ( I n G B ) _| & 15022008 Christopharus 330 Letter
Warkist | petails 1
— Wunschkonfiguration, Bestellung e T S M
Customer e SHIBHESR Delery Date 122 z: 2222 20000713 Parsche Centre Swindan / Swindon Sales Dealer 11.07 2006 3119
— Einladun g zZu Fahr-Event N o e e e =
Model Type of Vehicl 31
ot M “ iadel Year of Vehicl
,Porsche Driving Experience” u.a. oo
mit dem Ziel weitere Optionen e S =
Vehicle Status [uew | ] importer o0 - —— —
zu verkaufen = O —
| prr Sports seats
] L] ] L] ] jﬂﬂé‘
e Beispiel: Fahrzeug-Kontakthistorie mit
.
save|
am n
Gewabhrleistungs-Reparaturen und
e a e s u s e a a u e u Description Event Date: Event Time Record Date. Record Time. Created By Descrif int. Link
Adeled to Complairt 07:12.2007 16:35:06 07.12.2007 16:35:06 IGBRACIE0210 0005057518
Kundenbeschwerden ew Jtew e rew fmee e Wit e
ESEEE
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Was Porsche bisher erreicht hat ...
Fachliche Erfolge, u.a.

Messbarkeit und Transparenz uber alle CRM-Prozesse und Daten
Weniger Streuverluste in Mailings durch individualisierte Kundenansprache
Reduzierung von Mailing-Riicklaufern (von ca. 5% auf 1%)

Neue Prozesse wie z.B. pro-aktives Beschwerdemanagement mit nachweislicher Reduktion von
Fahrzeug-Ruckkaufquoten und erhohter Kundenzufriedenheit

Hohere Prozessqualitat; ,1 face to the customer”

Synergien mit anderen Porsche-Geschaftsbereichen, z.B. Konversion-Reporting zu Reise-/
Sportfahrschul-Events

Auf Basis der technischen Grundlage, u.a.

Die 10 groBten Porsche-Markte in einer zentralen Datenbank
Erheblich verbesserte Datenqualitat durch
— zentrale Kunden-, Interessenten- und Fahrzeugdatenbank
—  Weltweite Adressenprufung/ -korrektur
— Ermittlung und Behandlung von Dubletten
— Plausibilitatsprufungen, Datenqualitatsauswertungen auf Handlerebene
— Prozesse zur Datenqualitatsverbesserung
Vertikale Integration vom Hersteller uber die Importeure in den Handel
Einsatz moderner IC Web Client Technologie

Hofmann und

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek I J | Mieschke
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Erfolgsfaktoren
e Klarer Fokus auf definiertem und Projektumfang und Zielen einschl. starker
Unterstiitzung durch das Management

e Friihe Einbindung aller Abteilungen; Bildung von CRM-Funktionen/ Ausbildung von
Key-Anwendern auf allen Ebenen: Porsche AG, Importeure, Handler

e |ntensive Schulungen
e Einfache System-Handhabung

e Begleitendes Change Management, z.B. fortlaufende Unterstiitzung nach
Produktivstart einschl. regelmaBiger Anwenderforen, ,Road Runner” Teams fur den
Support von Handler-Anwendern

e [Exzellenter bedarfsgerechter Support durch die SAP AG

* Exzellentes Team/Teamarbeit: Porsche AG, —
Mieschke Hofmann und Partner B
EFUM

e Uber Mieschke Hofmann und Partner (MHP)

Mieschke Hofmann und Partner
Freiberg a.N., Germany

— Prozess- und [T-Beratung mit iber 420 Beratern
— Spezialisiert auf die Automobilindustrie
— Tochterunternehmen von Porsche (74,8 %) ik @

— Special Expertise Partner u.a. fiir SAP CRM B

December 2006

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek I J | Mieschke
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Nachste Schritte ...

e Implementierung in weiteren Markten
— China
— Russland
— Asia/ Pacific
— Middle East

e FEinfuhrung neuer Prozesse, z.B. Verkaufer-Steuerung
e Stadrkere Integration des Handels durch Integration gangiger DMS-Systeme

e Ausbau analytischer Anwendungen und Steuerung der operativen Prozesse auf Basis
der analytischen Daten: ,Kunden-/ Interessenten-Differenzierung”

SAP Automotive Symposium 2008 / Dr. Robert Marek J | Mieschke
, Hofmann und
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