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Uberblick

Land: Deutschland

Branche: Handel & Dienstleistungen
Mitarbeiter: 5.500

Unternehmen

Gebr. Heinemann wurde 1879 als Schiffsaus-
ruster gegrindet. Heute betreibt der Handels-
betrieb mehr als 230 Heinemann Travel Value
& Duty Free, Concept- & Lizenz-Shops an 58
internationalen Flughafen. Taglich kaufen hier
rund 150.000 Kunden ein. Im Jahr 2011 er-
wirtschaftete das Unternehmen weltweit ei-
nen Umsatz von zwei Milliarden Euro.
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CRM bereitet Kundenbindung den Weg

“Von der systematischen Kundenbindung versprechen wir uns
nachhaltige Umsatzsteigerungen. Dynamics CRM hat das Po-
tenzial, um kinftig die Rolle des Wachstumsmotors zu Uber-

nehmen.”

Anja Zettel, Leiterin des Trade Marketing bei der Gebr. Heinemann SE & Co. KG.

Ausgangssituation

Wer die Wartezeit auf Flughafen oder an
Grenziibergangen fir einen kleinen Einkauf
nutzt, hat gute Chancen, Waren der Gebr. Hei-
nemann SE & Co. KG glinstig zu erstehen.
Das Hamburger Unternehmen ist mit 332 Du-
ty-Free-Shops, Markenboutiquen und Concept
Shops an 58 Flughéafen in weltweit 24 Landern
prasent. In der Distribution werden zusétzlich
rund 1.000 Einzelhandler in mehr als 70 Lan-
dern beliefert. Selbst auf Kreuzfahrtschiffen ist
Heinemann Duty Free zu finden. ,Entschei-
dend fir den Erfolg unserer Marke ist das Wis-
sen Uber unsere Kunden und ihre Einkaufsge-
wohnheiten. Nur so kénnen wir ein konse-
guentes Customer Centric Retailing betreiben.
Genau das ist unser Wettbewerbsvorteil®, er-
klart Anja Zettel, Leiterin des Trade Marketing
bei Gebr. Heinemann. Beim Customer Centric
Retailing — kurz CCR - stellen Handelsbetrie-
be ihre Kunden in den Mittelpunkt der Unter-
nehmensstrategie. Bei Gebr. Heinemann spie-
gelt sich dies vor allem im neuen Kundenbe-
geisterungsprogramm ,Heinemann & Me* wi-
der, das 2010 gemeinsam mit der auf CRM
und Dialogmarketing spezialisierte Agentur de-
facto X fur die Einzelhandelsmarke ,Heine-

,Heinemann Duty Free“ entwickelt wurde.
Technisch basiert Heinemann & Me auf der
Webseite www.heinemann-and-me.com und
einigen mobilen Apps fur iPhone, Android
und Blackberry. Registrierte Kunden profitie-
ren von besonderen Aktionsangeboten, Cou-
pons oder exklusiven Services.

Anforderungen

Um Heinemann & Me an allen Heinemann
Duty Free-Standorten anbieten zu konnen,
fehlte zunachst die notwendige Infrastruktur.
Das Handelsunternehmen suchte deshalb im
Sommer 2010 nach einer passenden CRM-
Software. Sie sollte Kundendaten und Mehr-
wertangebote zentral an einem Ort zusam-
menfihren. ,Wir wollten das Wissen uber un-
sere Kunden erweitern, um die verschiede-
nen Kundengruppen gezielt mit individuellen
Angeboten anzusprechen. Hier liegt der
Schliissel fir das kunftige Unternehmens-
wachstum®, unterstreicht Anja Zettel. Neben
den Unternehmensbereichen Trade Marke-
ting, Customer Service, IT, Kunden- und
Marktforschung waren auch die EPOS-Kas-
sensysteme in 16 Heinemann Duty Free
Shops an die neue CRM-Software anzubin-
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Mithilfe von Dynamics CRM wissen Gebr.

Heinemann heute mehr iiber die Kunden in
den Duty-Free-Shops.
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den. Mit Blick auf betriebsspezifische Anfor-
derungen, spielte die Abbildung relevanter
Kundeninformationen und die Systeminte-
gration eine zentrale Rolle. ,Die neue Soft-
ware sollte sich nicht nur mit dem Business
Intelligence-System von SAP, sondern
auch mit unserem Webshop und den
EPOS-Kassen verstehen®, erklart Trade
Marketing-Leiterin  Zettel. Am Ende ent-
schieden sich Gebr. Heinemann fur Micro-
soft Dynamics CRM. Ausschlaggebend war
dabei vor allem die flexible, offene Techno-
logie. ,Dynamics CRM passt sich problem-
los an die sich standig andernden betriebli-
chen Bedurfnisse an. Das ist ein wichtiger
Pluspunkt in Sachen langfristige Investiti-
onssicherheit, erganzt Anja Zettel. Auch
bei der Einfuhrung von Dynamics CRM ver-
trauten Gebr. Heinemann auf die Dienste
von defacto X. Schlie3lich konnte der Spe-
zialist zahlreiche Referenzen zu &hnlichen
Projekten bei Einzelhandlern und Marken-
artikeln vorweisen.

Losung

Dass bei der Implementierung im Sommer
2011 die Kunden im Fokus standen, tber-
raschte kaum. ,Uns ging es nicht allein da-
rum, Kundendaten aus dem Webshop auto-
matisch in Dynamics CRM zu tibernehmen.
Auch die Mehrwerte aus dem Kundenbe-
geisterungsprogramm sollten korrekt zuge-

ordnet werden®, erklart Anja Zettel. Dies sei
eine wesentliche Voraussetzung fir eine in-
dividuelle Kundenansprache. Heute sorgen
Anbindungen und Schnittstellen daftr, dass
Verkaufsdaten aus den EPOS-Kassen und
dem Magento Webshop automatisch in Dy-
namics CRM zur Verfligung stehen. In um-
gekehrter Richtung liefert die CRM-Soft-
ware kundenorientierte Daten an das Busi-
ness Intelligence-System SAP BI.

Fazit

Seit Oktober 2011 sind rund 25 Arbeitsplat-
ze mit Dynamics CRM ausgestattet. Fur
Gebr. Heinemann ist die Software eine
wichtige Investition in die Zukunft, betont
Trade Marketing-Leiterin Zettel: ,Natirlich
versprechen wir uns von der systemati-
schen Kundenbindung nachhaltige Umsatz-
steigerungen. Dynamics CRM hat das Po-
tenzial, um kunftig die Rolle des Wachs-
tumsmotors zu Ubernehmen.” Zudem sei
das Verstandnis der Mitarbeiter fiir das
CCR seit der Einfuhrung von Heinemann &
Me und Dynamics CRM deutlich gestiegen.
Und die Kunden? Im Oktober 2011 startete
das Programm an den Flughafen Hamburg
und Frankfurt. Bereits nach kurzer Zeit hat-
ten sich mehr als 11.000 Teilnehmer regis-
triert. Seitdem erfolgte ein sukzessiver Roll-
out auf alle deutschen und 6sterreichischen
Standorte.

Weitere Kundenreferenzen finden Sie unter:

www.microsoft.de/kundenreferenzen
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