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Kampagnen und
Veranstaltungen im Blick

maihiro unterstiitzt Boehringer Ingelheim im Marketing- und
Veranstaltungsmanagement mit SAP C(RM

: Ly
Anke Lenz, Beratungsleiterin
Prozess-/Konsumgiiterindustrie maihiro

ie Konkurrenz ist groB, die Kunden sind
Fachleute. Fiir den Verkauf von Arznei-
mitteln an Apotheken sind besondere
Aktionen gefragt. Um die Marketingaktivitdten samtli-
cher Mitarbeiter zu iiberblicken und auch deren Erfolg
zumessen, hat der Geschaftsbereich Selbstmedikation
von Boehringer Ingelheim Pharma das bereits instal-
lierte SAP Customer Relationship Management (SAP
CRM) um Funktionalitdten fiir das Management von

Kampagnen und Veranstaltungen erweitert.

Wegen der Gesundheitsreformen und
des hohen Preisdrucks aufgrund billiger
Nachahmerprédparate durch Generika-
Hersteller stehen forschende Pharmaun-
ternehmen wie Boehringer Ingelheim
in Deutschland derzeit unter enormem
Kostendruck. Um in diesem Wetthewerb
zu bestehen werden in allen Unterneh-
mensbereichen Effizienzsteigerungen an-
gestrebt — auch im Marketing. 2004 fiihrte

Boehringer Ingelheim deshalb zunéchst
SAP CRM in der Version 4.0 ein. Durch
die Implementierung der neuen CRM-L6-
sung wurden der Auflendienst, Teile des
Innendienstes und das Kundenservice-
Center auch an die bereits vorhandene
SAP ERP-Lgsung angebunden. Ziel war es,
siamtliche Kundendaten in einem System
zu vereinheitlichen, Inkonsistenzen und
Mehrfacheingaben zu vermeiden.

Aus der Praxis

Der Bereich Selbstmedikation von Boehrin-
ger Ingelheim plant eine mehrmonatige
Marketingkampagne fiir das apotheken-
pflichtige Venenmittel Antistax®. Dariiber
mochte ein AuBendienstmitarbeiter das
Team einer Bahnhofsapotheke informieren.
Uber die Durchfiihrung sind sich beide Sei-
ten rasch einig: Die Bahnhofsapotheke wird
wihrend der Sommermonate verstirkt
Prédparate des Venenmittels im Umfeld der
Kasse positionieren. Aufsteller und Dekora-
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tionsmaterial im Schaufenster machen au-
Berdem auf eine saisonale Verkaufsaktion
aufmerksam. Der Apotheker erhélt im Ge-
genzug ein verldngertes Zahlungsziel und
ein Venenmessgeridt als Leihgabe. Damit
wird die Bahnhofsapotheke eine kostenlose
Venenmessung durchfiihren.

Es ist noch nicht allzu lange her, dass
der AuBBendienstmitarbeiter von Boehrin-
ger seine Besuchsplanung und die Vertei-
lung der MarketingmafBnahmen vor allem
nach eigenem Ermessen gestaltete, die
Kunden selbst klassifiziert und auch die
Einschédtzung des Potenzials selbst vorge-
nommen hat. Informationen iiber die ge-
planten Marketingaktivitdten erhielten er
und seine Kollegen ausschlieBlich auf Ta-
gungen fiir die AuBendienstmitarbeiter.

Heute geht jeder Marketingaktion eine
gemeinsame Planung von Au3endienstmit-
arbeiter und Marketingabteilung voraus
- mit technischer Unterstiitzung, konkret
durch eine auf Kampagnen- und Veranstal-
tungsmanagement spezialisierte Software-



Losung fiir die Pharmabranche. Simtliche
Kundendaten werden in der zentralen
Losung fiir SAP CRM und SAP NetWeaver
Business Warehouse aufbereitet, mit dem
Ergebnis, dass der Auendienst nicht nur
friithzeitige Vorgaben zu den Kampagnen,
sondern auch strukturierte Erfolgsanaly-
sen erhilt. Dazu Frank GeBner, Leiter Cus-
tomer Value Management (CVM) und Pro-
jektleiter CRM bei Boehringer Ingelheim:
,Wir wollten allen Beteiligten in Marketing
und Vertrieb Selbstmedikation eine integ-
rierte Softwarelésung an die Hand geben,
um mit moglichst wenig Aufwand Bestel-
lungen abzuwickeln, Kampagnen durch-
gidngig zu planen und zu realisieren und
daraus schnell Ergebnisse zu erzielen, um
diese in die neuen MaBnahmen zu integ-
rieren.”

Einheitliche Daten, umfassende Analysen

Nachdem die erste Stufe der CRM-Ein-
fiihrung mit Unterstiitzung von SAP Con-
sulting erfolgreich abgeschlossen war,
wollte Boehringer Ingelheim durch ein
einheitliches Kampagnen- und Veranstal-
tungsmanagement die Kommunikation
zwischen Marketing, Vertriebsinnen- und
-auBlendienst weiter verbessern. Die neue
Losung sollte der Vertriebssteuerung, dem
Marketing und den AuBendienstmitarbei-
tern Entscheidungshilfen zur Steigerung
des Umsatzes bieten. So war ein Ziel, auf
Basis einheitlicher Daten und umfassen-
der Analysen festlegen zu koénnen, wel-
cher GroBhindler oder welche Apotheke
zur Zielgruppe einer aktuellen Kampagne
zéhlt. Die AuBendienstmitarbeiter sollten
erstmals detaillierte Informationen dariiber
erhalten, welche Apotheken in ihrem Tétig-
keitsgebiet den passenden Kundenwert fiir
eine Antistax®-Aktion haben.

CRM to Go

Als Beratungspartner wéhlte Boehringer
den SAP-Partner maihiro, der branchen-
spezifische Best-Practice-Ansitze fiir die
CRM-Implementierung in der Pharma-
industrie anbietet. Im vorkonfigurierten
Beratungspaket ,,CRM to Go fiir die Phar-
maindustrie” sind in Templates branchen-
typische Prozesse mit Voreinstellungen
hinterlegt, die eine kurze Projektlaufzeit
garantieren. In der Blueprint-Phase wur-
den die von maihiro vorkonfigurierten
Marketing- und Kampagnenmanage-
ment-Prozesse — basierend auf SAP CRM
und SAP NetWeaver BW - fiir das so ge-
nannte Over-the-Counter (OTC)-Geschéft
mit apothekenpflichtigen Produkten
angepasst und danach in der Software
implementiert. Bereits ein halbes Jahr
spiter begann der Produktivbetrieb der
durch ,,CRM to Go* ergénzten Losungen.

Boehringer Ingelheim teilt die Apotheken
nach Umsatz, Potenzial und Segmentzu-
gehorigkeit in entsprechende Cluster ein.
Das Unternehmen nutzt dazu einerseits
eigene Umsatzzahlen aus SAP CRM, inte-
griert aber andererseits auch Marktdaten
externer Dienstleister: Ndhere Informati-
onen iiber den Standort einer Apotheke,
deren Absatz- und Umsatzzahlen oder
Entwicklungspotenziale in die Losung
und mehr. ,Bei deutschlandweit rund
21.500 Apotheken und GroBhéndlern ist
eine Segmentierung nach Absatz, Umsatz
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und Potenzial notig, um die Kampagnen
zielgenau zu steuern®, so GeBner.

Auf einen Klick

Um den Erfolg einer Kampagne zu mes-
sen, werden alle internen und externen
Kundendaten in der zentralen Business-
Intelligence-Losung SAP NetWeaver BW
konsolidiert und miteinander in Bezie-
hung gesetzt. Den 150 Mitarbeitern aus
dem Innen- und Aulendienst steht heute
eine grafische, intuitiv zu bedienende Be-
nutzeroberfldche in SAP CRM zur Verfii-
gung, die eine einheitliche Sicht iiber alle
Kampagnen und Veranstaltungen bietet.

Die Zeiten, in denen Excel- und Word-
Dokumente zur Vorbereitung einer Marke-
tingaktion hin- und hergeschickt wurden,
sind damit endgiiltig vorbei.

Im Marketing- und Veranstaltungska-
lender tragen die Mitarbeiter Kampagnen,
MaBnahmen, Aktionen, Veranstaltungen
und die dazugehorigen Orte sowie zu-

sitzliche Informationen zu Messen oder
Flugterminen ein. Dariiber hinaus ldsst
sich ein Auftrag schon bei der Erfassung
mit der Kampagne verkniipfen. Analyse-
und Reporting-Funktionen ermdglichen
die Erfolgskontrolle, etwa in Bezug auf die
Vorstellung neuer Medikamente und den
damit generierten Umsatz. GeBner: ,Die
Sicht auf unsere Kunden hat eine neue
Qualitdt erhalten.”

Die Anforderungen, die Projektleitung
und Anwender bei Boehringer Ingelheim
an das neue Marketing-, Veranstaltungs-
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und Kampagnenmanagement stellten, ha-
ben sich erfiillt. Die Resonanz ist enorm:
Nur wenige Monate nach dem Produktiv-
start zeigten sich 90 % der Anwender mit
dem integrierten, durch ,,CRM to Go“ an
die Pharmabranche angepassten Marke-
ting- und Veranstaltungsmanagement sehr
zufrieden. Deshalb sind weitere Projekte
bereits in Planung: ,,Wir befinden uns in
einem kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess®, berichtet GeBner. ,Zurzeit de-
finieren wir weitere kundenspezifische
Cockpit-Funktionen mit detaillierten Ana-
lysen und Potenzialbetrachtungen.“
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