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| Best Prac * CRM Best Practice Award vergeben
AWARD Neue Qualitat im Kundenbeziehungsmanagement
Bestes Kundenmanagement 2008 * au S g ezei C h n et

ook
Die Sieger des CRM Best Practice Awards stehen fest: Der Automatisierungsspezialist
Kuhnke Automation siegt in der Kategorie , Weiterentwicklung“, OKI-Systems gewinnt in der
Kategorie , Einfihrung“ — Sonderpreis Innovation geht an Sano Moderne Tiernahrung —
AulRergewdhnliche Qualitat der CRM-L6sungen gelobt

Nurnberg (asfc/acquisa) — Ein Kiirzel war am ersten Messeabend in aller Munde: KIM, das ,Kunden-
Informations-Management-System” von OKI Systems Deutschland GmbH (www.oki.de) verhalf
seinem Unternehmen auf das Siegerpodest beim CRM Best Practice Award. Die Kunstfigur KIM gibt
dem CRM-System des Druckerherstellers ein Gesicht und sorgt dafiir, dass es auch intern
angenommen wird. Es ermdglicht den Mitarbeitern einen emotionalen Zugang und erleichtert so den
Umgang mit der CRM-L6sung. Platz 2 in der Kategorie ,Einflihrung” sicherte sich der TV-
Homeshopping-Spezialist HSE 24 (www.hse24.de). Durch die Einfihrung eines CRM-Systems
konnte die Nettobearbeitungszeit drastisch reduziert und die Wiederverkaufsquote gesteigert
werden. Die Unicredit Bank Austria (www.bankaustria.at) konnte durch ausgefeilte Data-Mining
Strategien kombiniert mit CRM-Ansatzen individuelle Kundenbeddirfnisse ermitteln und
insbesondere abwanderungswillige Kunden identifizieren und entsprechend gegensteuern. Die Jury
sprach ihr den dritten Platz zu.

Neue Kategorie, neue Qualitat

10 Jahre CRM-expo, 10 Jahre CRM Best Practice Award. Viele Unternehmen sind dabei ihre CRM-
Projekte neu zu strukturieren und zu verfeinern. In der Kategorie ,Weiterentwicklung“ haben alle
Einreichung durch ihre auergewodhnliche Qualitéat Gberzeugt. Der erste Preis ging an Kuhnke
Automation (www.kuhnke.de). CRM hat hier einen grundsatzlichen Strategiewandel bewirkt — weg
von der produktgesteuerten hin zu einer marketing-orientierten Unternehmensphilosophie. Wurden
vorher Einzelprodukte verkauft, liegt jetzt der Fokus auf individualisierten Lésungen basierend auf
den Kundenbedurfnissen.

Knapp hinter Kuhnke Automation kamen die Landesbank Hessen-Thiringen (www.helaba.de) und
Energie Steiermark (www.e-steiermark.com). auf Platz 2 und 3: Die Landesbank Hessen-Thiringen,
kurz HELABA, hat bereits 1997 CRM eingesetzt. Im Zuge der Weiterentwicklung wurden
Kundendaten auch fir den Produktbereich im Sinne des Crossing-Sellings nutzbar gemacht.
Dadurch konnten Informationsverluste minimiert und das Kundenpotenzial besser ausgeschopft
werden.

Der 6sterreichische Energieanbieter Energie Steiermark, ehemaliger Monopolist, produziert heute
selbst keinen Strom mehr. Das Unternehmen kann sich deshalb nicht Giber den Preis, sondern nur
Uber Qualitat und Service im Wettbewerb behaupten. Das ausgefeilte Beschwerdemanagement und
den totalen Kundenfokus belohnt die Award-Jury mit Platz 3.

»Cow" Relationship Management — Sonderpreis fur innovatives Konzept

Der auBergewdhnliche und zugleich originelle Ansatz der Sano Moderne Tiererndhrung GmbH
wurde von der Jury mit dem Sonderpreis Innovation ausgezeichnet. In Kooperation mit Tierérzten
wird den Landwirten eine Erndhrungsstrategie fir ihre Tiere angeboten, um so das Betriebsergebnis
malf3geblich zu beeinflussen. Dieser Value-to-the-Customer-Ansatz, bei dem der Lebenszyklus jeder
Kuh verfolgt wird, steht dabei im Kern der CRM-Vision bei Sano (www.sano-grafenwald.com).
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Positives Fazit

Prof. Dr. Peter Winkelmann, Mitglied der unabhangigen Experten-Jury des CRM Best Practice
Awards, zog ein durchweg positives Fazit: ,Es gab erneut einen Qualitatssprung bei den
Einreichungen. Den Unternehmen geht es nicht mehr darum, ob CRM einfiihrt wird oder nicht.
Immer mehr geht es um die Qualitat des Kundenbeziehungsmanagements und eine nachhaltige
Verankerung in der Unternehmensstrategie. Kuhnke Automation ist ein sehr gutes Beispiel, wie ein
Unternehmen mit Hilfe von CRM einen Strategiewandel vom abverkaufenden
Komponentenhersteller hin zum designed-in Anbieter erfolgreich durchgefihrt hat.”

Der Branchenpreis

Der CRM Best Practice Award wird einmal jahrlich von der Zeitschrift acquisa (Freiburg) in
Zusammenarbeit mit asfc (Furth), dem Veranstalter der CRM-expo, vergeben. Auf der flihrenden
Fachmesse fir erfolgreiches Kundenbeziehungsmanagement werden besonders gelungene CRM-
Projekte ausgezeichnet. Dabei geht es in erster Linie um die Ausrichtung des gesamten
Unternehmens und dessen Prozesse auf den Kunden.

Informationen: Medienservice:

asfc - atelier scherer fair consulting gmbh agentur marks

Ralf Korb Marciel Riemann

Tel.: 0911 970058-0, E-Mail: info@asfc.de WaldstralRe 49, 90763 Firth

acquisa — das Magazin fur Marketing und Vertrieb Telefon: 0911 76661-0, Fax: 0911 76661-10
Raoul Fischer — Vorsitzender der Jury E-Mail: presse@agentur-marks.de
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Die Finalisten im Uberblick:
Kategorie CRM-Einfuhrung

OKI Systems (Deutschland) GmbH

Ausgangslage: OKI ist einer der grof3ten Hersteller von professionellen Drucklésungen sowie Output-Management-
Dienstleister in Europa. In Deutschland setzt OKI beim Vertrieb auf Fachhandelspartner (www.oki.de).

CRM-Projekt: Nach einem geschei-terten Versuch startete OKI 2006 mit einer CRM-L&sung von CAS-Software aus
Karlsruhe einen neuen CRM-Anlauf: Das Kunden-Informations-Management-System (KIM) wird in Deutschland, der
Schweiz, den Benelux-Staaten und Osterreich als Pilot eingefiihrt. Dabei wurden alle Abteilungen und Key-User aus
den jeweiligen Landern in die Workshops und relevanten CRM-Entscheidungen eingebunden. KIM steht fiir eine 360-
Grad-Sicht auf den Kunden und vereinfacht durch Unterstiitzung der internen Arbeitsablaufe die Zusammenarbeit in
den Abteilungen. KIM hat auch ein Gesicht: Ein Model bewirbt das CRM-System, um emotionaler an die Mitarbeiter
zu appellieren.

Fakten: Spezialist fur Drucklésungen und Output Management aus Dusseldorf, Kerngeschaft B2B, Mitarbeiter
D.A.CH: 130, vom Projekt betroffen: 120

Home Shopping Europe GmbH

Ausgangslage: Um fir das Wachstum des TV- und Online-Ver-sandhandels geriistet zu sein, entwickelte HSE24
unter dem Schlagwort ,Kunde ist Kénig" (KIK) auf der Basis von SAP CRM eine flexible Service-Infrastruktur. So
entstand eine Plattform, die von der Fachberatung bis zur Reklamati-onsbearbeitung alle Prozesse integriert
(www.hse24.de).

CRM-Projekt: Ziel des CRM-Projekts war es, die Kunden je nach Praferenz uber alle Verkaufs- und Bestellkanéale zu
bedienen. Dahinterliegende Ablaufe und Servicemerkmale folgen dabei der gleichen wiedererkennbaren Logik.
Zudem ist die Live-Steuerung der Geschaftsprozesse in allen Medien moglich sowie aussagekréftige Analysen und
schnelle kundenorientierte Entscheidungen uber alle Abteilungen und Partner hinweg.

Fakten: HSE24, Ismaning, ist in Deutschland, Osterreich und der Schweiz nahezu flachendeckend empfangbar.
Mitarbeiter: 500 direkte, 1.750 indirekte Mitarbeiter; vom Projekt betroffen: 1.447

Unicredit Bank Austria

Ausgangslage:Ziel des Projekts bei der Universalbank war in erster Linie, abwanderungsgefahrdete Kunden
rechtzeitig zu identifizieren, um frihe Gegenmaf3nahmen einleiten zu kénnen (www.bankaustria.at).

CRM-Projekt: Dafiir war es nétig, ab-wanderungsgefahrdete Kunden zu identifizieren. AnschlieBend beginnt ein
eigens aufgesetzter Prozess fir die Ansprache der Kunden. Der Fokus lag bei der Umsetzung unter anderem beim
Change Management und der Einbeziehung der Mitarbeiter. Die Informationen sind heute in einem Datawarehouse
von Teradata gespeichert, das zur Identifizierung der Kunden durch Data Mining dient. Das Kampagnenmanagement
wird mit der CRM-Software von Epiphany umgesetzt. Die allgemeine Kundenbindung und -zufriedenheit haben sich
verbessert, da die Bank jetzt Signale zu abwanderungsgefahrdeten Kunden sendet.

Fakten: Als Mitglied der Unicredit Group betreibt die Unicredit Bank Austria, Wien, ein internationales
Bankennetzwerk in Zentral- und Osteuropa, Mitarbeiterzahl: 10.000, vom Projekt betroffen: 8
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Kategorie CRM-Weiterentwicklung
KUHNKE Automation

Ausgangslage: Vor der Einfiihrung eines CRM-Systems bei Kuhnke Automation standen Marketing und Vertrieb
viele Informationen Gber Kunden nicht zur Verfigung. Haufig entwickelte der Automatisierungsspezialist erst die
Produkte und befragte dann den Markt dazu. Das sollte sich &ndern — Ziel war der proaktive Kontakt mit den Kunden,
um die Wettbewerbsfahigkeit zu erhéhen (www.kuhnke.de).

CRM-Projekt: Mit einer CRM-L6sung der Update Software AG kdnnen heute profitable Kunden aus dem Maschinen-
und Anlagenbau sowie der Medizintechnik identifiziert und gezielt angesprochen werden, um sie langfristig an
Kuhnke Automation zu binden. Marketing, Vertrieb und Service arbeiten enger zusammen und profitieren
voneinander: Es fallt jetzt leicht, Verkaufschancen zu erkennen, Kundenanfragen schnell zu beantworten und
Projekte effizient umzusetzen. Auch geben die beim Kunden gesammelten Informationen viele Ideen und
Anregungen fur neue, ver-besserte Produkte und Lésungen.

Fakten: Automatisierungsspezialist aus Malente, Mitarbeiter: 112, vom Projekt betroffen: 70
Landesbank Hessen-Thiringen

Ausgangslage:Bei CRM-Einfuihrung 1997 stand die Dokumentation der Kundeninformationen zur Optimierung des
Zielkundenmanagements im Fokus. In den vergangenen Jahren wurde klar, dass nicht nur eine Nutzung dieser
Daten innerhalb des Vertriebs sinnvoll ist, sondern auch die Vernetzung mit den Produktbereichen. Nur so kdnnen
Informationsverluste minimiert und das Kundenpotenzial ausgeschdpft werden (www.helaba.de).

CRM-Projekt: Deshalb wurde der fur das GroRkundengeschéft wichtigste Produktbereich, Corporate Finance, im
Jahr 2007 mit dem CRM-System verknipft. Auf diese Weise hat sich die Losung von einem Dokumentationssystem
zu einem bereichsiibergreifenden Informations- und Koordinationsinstrument entwickelt. Durch die breitere Nutzung
ist die Integration von anderen Systemen notwendig geworden. Fir die Zukunft soll die Losung von Cursor auch als
Steue-rungsinstrument fir alle Einheiten mit Kundenkontakt ausgebaut werden.

Fakten: Regionalbank mit internationaler Reichweite, Mitarbei-ter: ca. 2.780, vom Projekt betroffen: ca. 350
Energie Steiermark AG

Ausgangslage:Der Wettbewerb im Strommarkt, der steigende Preiskampf und Eingriffe durch die
Regulierungsbehérde machten 2001 deutlich, dass die ersten CRM-Ansatze nicht ausreichten. Das Projekt musste
mithilfe der Beratungsunterneh-men Sensix/Plaut und der CRM-L&sung von Update Software weiterentwickelt
werden, um gezielt Angebote zu unterbreiten (e-steiermark.com).

CRM-Projekt: Das Energieunternehmen wollte weg von der Pro-duktorientierung hin zur Kundenorientierung. Im
Fokus standen da bei Fragen wie ,Welche Motive sind relevant fir den Entscheidungsprozess der Kunden?* oder
~Wie zufrieden sind Sie mit unseren Angeboten?”. Um dies zu erreichen, hat das Energieunternehmen Kundendaten
und -prozesse Uberpriift, harmonisiert und vernetzt. So konnten die verschiedenen Kundenbedirfnisse identifiziert
und gezielte Angebote unterbreitet werden.

Fakten: Energieanbieter aus Graz, Mitarbeiter: ca. 1.890, vom Projekt betroffen: ca. 360

Weitere Informationen zum CRM Best Practice Award und zur CRM-expo finden Sie unter www.crm-expo.com.

Informationen: Medienservice:

asfc - atelier scherer fair consulting gmbh agentur marks

Ralf Korb Marciel Riemann

Tel.: 0911 970058-0, E-Mail: info@asfc.de WaldstralRe 49, 90763 Firth

acquisa — das Magazin fiir Marketing und Vertrieb Telefon: 0911 76661-0, Fax: 0911 76661-10
Raoul Fischer — Vorsitzender der Jury E-Mail: presse@agentur-marks.de

Tel.: 0761 3683-575, E-Mail: raoul.fischer@acquisa.de Internet: www.agentur-marks.de


http://www.crm-expo.com/

