Customer Solution

»Es war fur alle Beteiligten eine tolle
Erfahrung, mit einem so kompetenten
Team so zielorientiert zu arbeiten.«

Tim Greve,
Logistik & Services, Axel Springer

Mehr Kundenzufriedenheit durch
axel springerﬂ SAP for Media

Ausgangssituation Die Zeiten sind fiir viele Verlage schwierig: sinken-

de Auflagen, schrumpfende Mérkte und brockelnde Kundenbindungen bestimmen
Der Ku nde den Markt. Nicht nur der Axel Springer Verlag, sondern auch viele andere Medien-

unternehmen arbeiten deswegen daran, die Kundenzufriedenheit weiter zu verbes-

® Axel Springer ist ein in Europa sern. Der Vorstands-vorsitzende der Axel Springer AG, Mathias Dépfner, verkiindete
fiihrendes multimedial integrier- offentlich: ,,Wir wollen Europas kundenfreundlichstes Medienhaus werden." Bei der
tes Medienunternehmen mit einer Effizienzsteigerung in der Abonnentenverwaltung half arvato systems.
Vielzahl an gedruckten und digitalen
Angeboten. Das Unternehmen Axel Das neue Abonnentensystem Das Ziel hinter der Einfithrung der
Springer wurde 1946 vom gleichna- Branchenlosung fiir Verlage SAP for Media (M/SD) war eine starkere Kundenorientierung
migen Verleger gegriindet, ist heute und damit eine erhohte Kundenzufriedenheit. In einem Zwei-Jahres- Projekt mit arvato
Deutschlands grof3ter Zeitungs- und systems als Partner wurden die bisherigen Insellésungen der verschiedenen Zeitungen
drittgrof3ter Zeitschriftenverlag sowie und Zeitschriften bei Axel Springer von einer einheitlichen Abonnentenverwaltung fiir
dariiber hinaus eines der fiihrenden alle Kunden abgeldst. Der Verlag legte Wert darauf, dass das neue Abonnentensystem
europdischen Medienunternehmen. nicht mehr transaktions- sondern objektorientiert arbeitet, dadurch erstmals einen ein-
2010 erwirtschafteten tiber 11.500 heitlichen Blick auf den Kunden erméglicht und so Cross-Selling-Potential auf die rund
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zehn Millionen Kunden mit verschiedenen Abos bietet.

einen Gesamtumsatz von 2.893,9 Mio.

Euro und ein Ergebnis (EBITDA) von Die offene Architektur der BIC Plattform — und damit auch des BIC Monitors — ist die

510,6 Mio. Euro. ideale Basis, um kundenspezifische Anforderungen schnell und effizient umzusetzen
und vollstandig zu integrieren.

Hauptnutzer des Systems: die Mitarbeiter der Callcenter und der Vertriebe bei Axel
Springer. Bis ins Jahr 2006 wurden die Abo-Kunden der Springer-Zeitungen und
-Zeitschriften mit vier (eines fiir Zeitschriften, drei fiir Zeitungen) physisch und logisch
getrennten Abo-Systemen verwaltet. Wer wissen wollte, welche Titel aus dem eigenem
Hause ein Kunde noch abonniert hatte, musste in verschiedenen Systemen suchen.
Zudem wurden die Kunden von vier dezentral gesteuerten Vertriebsorganisationen
betreut.
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»Ein erfolgreiches Projekt dank unseres

Partners arvato systems.«

Rainer Altenbernd,
Springer Co-ClO, Axel Springer

Der Kunde im Mittelpunkt Seit 2002 setzte der Axel Springer Verlag die
SAP-Branchenldsung bereits fiir die Abonnentenverwaltung aller Zeitschriftentitel
ein. Die Leserdaten der Zeitungstitel hingegen wurden auf selbstentwickelten
Systemen verwaltet. Ein Grund dafiir: Die Prozesse fiir Zeitungstitel wichen stark
von denen fiir Zeitschriften ab. Aber auch innerhalb der Zeitungstitel gibt es
starke Unterschiede. arvato systems und das Projektteam entwickelten innerhalb
von zwei Jahren ein System, bei dem der Kunde im Mittelpunkt stehen, das liber
die gesamte Prozesskette Kosten sparen und zudem auch noch nicht so bald
iberholt sein sollte.

Dem Kundenverhalten auf der Spur Der Axel Springer Verlag wollte
auch verstarkt Mehrwert aus einer verbesserten Analyse des Verhaltens seiner
Abonnenten schépfen. Begleitend zur neuen Abo-Verwaltung half arvato systems
deswegen auch bei dem Projekt zur Einfiihrung von SAP Bl zur Steuerung des
Vertriebs. Es ermdglicht durch tagliche Kennzahlen eine genaue Marktanalyse
auf Basis von Standardreports. Seitdem gibt es taglich fiir alle Titel Ubersichten
Uber Zuund Abgange, Reklamationen, die Haltbarkeit von Abos, Kontakten zu
Geschéftspartnern. Flankierend wurden auch das digitale Archiv modernisiert und
die vorhandenen Dokumente in das Abo-System eingebunden.

Ergebnis Das zweijahrige Projekt endete Mitte Juni 2008 mit der Umstellung
des Hamburger Zeitungsmarkts. Erfolgreich ,in Budget" und ,in time".

Gesenkt wurden die systembedingte ,handling time" im Call Center, der
Personalaufwand durch die nunmehr zentrale Steuerung des Systems sowie die
Weiterentwicklungsbudgets durch den Einsatz von Standardlésungen.

Weitere Fragen? Nehmen Sie Kontakt mit uns auf.

Ihr Ansprechpartner

arvato systems | Michael Gerken | Phone: +49 5241 80 42331
An der Autobahn 200 | 33333 Giitersloh

E-Mail: michael.gerken@bertelsmann.de

Web: www.arvato-systems.de

arvato systems bietet als global agierender Systemintegrator neben der Implementierung
von Standard-Software maf3geschneiderte, branchenspezifische und individuell entwickelte
Lésungen. 1.700 engagierte Mitarbeiter arbeiten an weltweit 25 Standorten. Unsere Kunden
schétzen die Verbindung von intensivem Branchen-Know-how, Hersteller {ibergreifendem tech-
nologischen Wissen, gelebter Partnerschaft und echtem Unternehmergeist. Mit unserem Angebot

sind wir der Wegbereiter fiir Ihre erfolgreichen Geschéfte.
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