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DEUTSCHLANDS KUNDEN; UND MITARBEITERCHAMPIONS 2012

Gute Ziele fur
gute Leader

Deutschlands Unternehmen mit den
besten Kunden- und Mitarbeiterbezie-
hungen des Jahres stehen fest. DGQ
und forum! Marktforschung pramierten
am 8. Mai im Mainzer Schloss die er-
folgreichsten Bewerber. In Kooperation
mit der QZ wurden Deutschlands Kun-
denchampions zum fiinften Mal ausge-
zeichnet, der Wettbewerb um Deutsch-
lands Mitarbeiterchampions hatte seine
Premiere.

Seit 2008 suchen die Deutsche Gesell-
schaft fiir Qualitit e. V. (DGQ) und die
forum! Marktforschung GmbH, Mainz,
jedes Jahr die Unternehmen mit den bes-
ten Kundenbeziehungen in Deutschland.
Grundlage des Unternehmenswettbe-
werbs ist ein mehrstufiger Bewertungs-
prozess, in dem die Kundenbeziehungen

der teilnehmenden Unternehmen aus
drei Perspektiven beleuchtet werden: aus
Unternehmens-, aus Kunden- und aus
Expertensicht.

»Deutschlands ~ Kundenchampions
2012 sind das Teleshopping-Unterneh-
men QVC Deutschland mit Sitz in Diissel-
dorf (Bild 1), die Schock Bauteile GmbH
aus Baden-Baden (Bild 2) und die Bahn-
hof-Apotheke Eberbach. Im bundeswei-
ten Unternehmenswettbewerb sammelten
sie in einem mehrstufigen Bewertungs-
prozess die meisten Punkte und setzten
sich in ihrer jeweiligen Groflenkategorie
gegen die Konkurrenz durch. In die Be-
wertung kam, wer Zielsysteme, schlanke
Prozesse und eine kundenfreundliche Un-
ternehmenskultur nachweisen konnte.
»Das anhaltend hohe Interesse am Wett-
bewerb zeigt, dass das Thema Kunden-

© Carl Hanser Verlag, Mlnchen

beziehungen nach wie vor weit oben
auf der Agenda der Unternehmen steht"
sagt DGQ-Geschiftsfithrer Dr. Wolfgang
Kaerkes (Bild 3). Im Zeitalter zunehmend
austauschbarer Produkte und Dienstleis-
tungen werde es immer wichtiger, Kunden
auch emotional an die eigene Marke zu
binden. ,Alle Preistriger machen ihre
Kunden zu Fans und sichern sich so eine
auflergewohnlich hohe Loyalitit®, betonte
Kaerkes wihrend der Preisverleihung am
8. Mai im Mainzer Schloss.

Comebacks, Aufsteiger
und Seriensieger

Schon bei der Erstauflage von Deutsch-
lands Kundenchampions im Jahr 2008
konnte QVC den Gesamtsieg verbuchen.
Der erneute Erfolg in der Kategorie der »
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Kundenchampions 2012

QVC Deutschland Inc. & Co. KG, Diisseldorf

Versandhandel / Teleshopping X

Gesundheitswesen, gesetzliche Kranken- und Pflegeversicherung,

AOK Nordwest - Die Gesundheitskasse, Kiel Korperschatt des dffentlichen Rechts X
SEW-Eurodrive GmbH & Co KG, Bruchsal Antriebs- und Automatisierungstechnik
.% Adecco Personaldienstleistungen GmbH, Diisseldorf Personaldienstleistungen
g Adler Modemaérkte AG, Haibach Einzelhandel mit Bekleidung X
-E- Barmenia Versicherungen, Wuppertal Versicherungen X
E Hamburger Sparkasse AG (Haspa), Hamburg Finanzdienstleistungen X
§ ING-DiBa AG, Frankfurt am Main Bank X
Kreissparkasse Ludwigsburg, Ludwigsburg Bank X
opta data Gruppe, Essen Finanzdienstleistungen, Software, Beratung,
Marketing X
Schock Bauteile GmbH, Baden-Baden Metallverarbeitung Bauzulieferer
Hausbank Miinchen eG - Leistungsbereich Wohnungswirtschaft, Miinchen Bank, Softwareanbieter, Finanzdienstleistungen
Zur Rose Pharma GmbH, Halle an der Saale Apotheken-Versandhandel X
congstar GmbH, KéIn Telekommunikation X
Softwarebranche, Erstellung von Software fiir das
Diamant Software GmbH & Co. KG, Bielefeld Rechnung und Cc ing, Einarbeitung in
N die Software
g Enders & Sigeti GmbH, Isseroda Fleischerei- und Gastronomiebedarf
PRk L
i Gebhardt Transport- und Lagersysteme GmbH, Cham Entwicklung und Produktion von Ladungstréagern
§ Gottlob Rommel GmbH & Co. KG, Stuttgart Bauwirtschaft
Hannoversche, Hannover Versicherung
Harms & Wende GmbH & Co. KG, Hamburg Steuerungstechnik
iloxx AG, Niirberg Ir;giiesg[l;igsrlzf;iition, Kurier-/ Express-/
Klarmobil GmbH, Biidelsdorf Iﬂiﬁm’:&‘g:‘g&n
Stadtsparkasse Cuxhaven, Cuxhaven Telekommunikation X
% Bahnhof-Apotheke Eberbach, Eberbach (Mobilfunk-Discount) X
g carriere & more private Akademie Region Stuttgart GmbH, Korb Fort- und Weiterbildung X
% g is - Gesellschaft fiir | in der Zahnheilkunde mbH, Kéln Gesundheitswesen
'E mediaintown GmbH & Co. KG, Karben Personalmarketing, Medienagentur
Mitarbeiterchampions 2012
'=E' L Bera Personaldienstleistungen GmbH, Schwabisch Hall Dienstleistung
§ s
§ 4 Tanner AG, Lindau Dienstleistung
25
S £ Hausbank Miinchen eG - Leistungsbereich Wohnungswirtschaft, Miinchen Immobilienwirtschaft
Blueforte GmbH, Hamburg Dienstleistung
% : Allresist GmbH, Strausberg Chemie
§ E Bahnhof-Apotheke Eberbach, Eberbach Dienstleistung

carriere & more private Akademie Region Stuttgart GmbH, Korb

Dienstleistung, Weiterbildung

Tabelle 1. Best Cases des Kundenbeziehungsmanagements sowie des Personalmarketings in allen Unternehmensgrofien und Branchen:
Deutschlands Kunden- und Mitarbeiterchampions des Jahres 2012
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Die Erfolgsrezepte

Wie machen ,Deutschlands Kundencham-
pions 2012 ihre Kunden zu Fans? Was
sind die Erfolgsrezepte von ,Deutschlands
Mitarbeiterchampions 2012“? Wir zeigen
es lhnen: Unsere Reportagereihe beginnt
in der nachsten QZ-Ausgabe!

Teilnehmer gesucht!

Die Wettbewerbe fiir 2013 sind bereits
angelaufen, Teilnahmemoglichkeiten
bestehen bis zum 31. Dezember 2012.
Anmeldung und Informationen unter:
www.deutschlands-kundenchampions.de
sowie www.deutschlands-
mitarbeiterchampions.de

Kontakt

forum! Marktforschung
T 06131 32809-0
info@forum-mainz.de

www.qz-online.de
Diesen Beitrag finden Sie online unter der
Dokumentennummer: 390895

Bild 1. Kunden- und Mitarbeiterchampion zugleich: carriere + more, hier mit Dr. Wolfgang
Kaerkes (DGQ, Mi.) und Roman Becker (forum Marktforschung, 2.v.re.)

»GrofSen Unternehmen” (ab 500 Mitarbei-
ter) spiegelt den hohen Anspruch an Qua-
litat und Kundenorientierung wider, mit
dem der TV-Versandhindler seine Markt-
fuhrerschaft in den letzten Jahren stetig
ausgebaut hat. Die Ausrichtung auf den
Kunden kennzeichnet bei QVC alle As-
pekte des unternehmerischen Handelns.
Aufsteiger der aktuellen Wettbewerbs-
runde ist die Schock Bauteile GmbH, die
in diesem Jahr ihr 50-jahriges Firmenjubi-
ldum feiert. Das Unternehmen aus Baden-
Baden hat sich im Jahr 2010 noch im Mit-
telfeld bewegt und die Erkenntnisse aus
dem Wettbewerb genutzt, um seine Ser-
viceleistungen weiter zu optimieren — und

das mit grolem Erfolg, wie der Gesamt-
sieg in der Kategorie ,Mittelstindische
Unternehmen® (50-499 Mitarbeiter) be-
legt. Die unverwechselbare, positive Un-
ternehmenskultur wird von einem lange
zusammenarbeitenden Vorstands- und
Fithrungsteam gemeinsam mit den Mitar-
beitern ausgestaltet und gelebt.

Ein lupenreiner Hattrick ist der Bahn-
hof-Apotheke Eberbach gelungen: Bereits
zum dritten Mal nach 2010 und 2011 sind
die Eberbacher das beste kleine Unter-
nehmen (unter 50 Mitarbeiter). Kunden-
orientierung ist fest in der Unternehmens-
philosophie verankert: ,,Zu unseren Kun-
den gehen wir hin, auf unsere Kunden ge-

Bild 2. Jubel beim besten Kundenchampions unter den grofien Unternehmen: das Team von
QVC Deutschland

© Carl Hanser Verlag, Mliinchen QZ Jahrgang 57 (2012) 7



hen wir zu.“ Die stetige Weiterbildung
der Mitarbeiter, ein weit iiber den Stan-
dard hinausreichendes Leistungsangebot
und ein professionelles Qualitidtsmanage-
ment sind die Grundsteine fiir die her-
vorragende Beziehung der Apotheke zu
ihren Kunden.

Deutschlands allererste
Mitarbeiterchampions

Zum ersten Mal sind die Veranstalter in
diesem Jahr auch auf die Suche nach den
Arbeitgebern mit den besten Mitarbeiter-
beziehungen gegangen. In Mainz pramiert
wurden die Unternehmen mit den moti-
viertesten Mitarbeitern und dem besten
Personalmarketing. Grundlage des Wett-
bewerbs ist ein mehrstufiger Rundum-Ar-
beitgeber-Check, der die Beziehung zwi-
schen Arbeitgeber und Mitarbeiter, die
Entwicklung des Mitarbeiterpotenzials
und die Aufstellung der Arbeitgebermar-
ke bewertet.

Das Rennen um ,,Deutschlands Mitar-
beiterchampions 2012“ machten der Per-
sonaldienstleister Bera GmbH aus Schwi-
bisch Hall, die Tanner AG aus Lindau und
die Blueforte GmbH aus Hamburg. ,,Aus
dem etablierten Wettbewerb und unserer
eigenen Grundlagenforschung wissen wir,
dass die Mitarbeiter eines Unternehmens
der Schliissel fiir ein erfolgreiches Kun-
denbeziehungsmanagement sind®, sagt
Roman Becker, Geschiftsfiihrer von fo-
rum Marktforschung (Bild 3). ,Die Preis-
trager der ersten Auflage von Deutsch-
lands Mitarbeiterchampions leisten hier
Pionierarbeit. Durch konsequente Fiih-
rung und Kommunikation schaffen sie die
Rahmenbedingungen, in denen sich die
Motivation ihrer Mitarbeiter optimal ent-
falten kann - so werden sie zum Herzblut-
faktor und zu Markenbotschaftern dieser
Unternehmen.*

Den Spitzenplatz unter den groflen
Unternehmen belegt die Bera GmbH.
Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit
stehen im Mittelpunkt der Unternehmens-
philosophie des Personaldienstleisters aus
Schwibisch Hall. Bera betrachtet seine
Mitarbeiter als Aushidngeschild beim Kun-
den und erreicht durch Zusatzleistungen
und ein umfangreiches Weiterentwick-
lungsprogramm eine hohe Mitarbeiter-
identifikation und -motivation.

Deutschlands Mitarbeiterchampion in
der Kategorie ,Mittelstindische Unter-
nehmen® ist die Tanner AG aus Lindau.
Tanner bietet Technikkommunikations-
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Bild 3. Mit grofRem Team beim grofden Anlass: Schock Bauteile als bester Kundenchampion

unter den Unternehmen mittlerer Grof3e

Dienstleistungen fiir Unternehmen an, die
technische Produkte herstellen und ver-
treiben. Die Mitarbeiter profitieren von
flachen Hierarchien, kurzen Entschei-
dungswegen und einem erheblichen Ver-
antwortungsspielraum.

Die Blueforte GmbH aus Hamburg,
Sieger in der Kategorie der kleinen Unter-
nehmen, ist eine zu hundert Prozent mit-
arbeitergefithrte Unternehmensberatung
(Bild 4). Blueforte versteht seine Mitarbei-
ter als entscheidenden Erfolgsfaktor und
investiert konsequent in deren langfristige
Weiterbildung, wobei individuelle per-
sonliche Stirken gezielt gefordert werden.
Eher ungewdhnlich fiir einUnternehmen
aus dem Beratungssektor ist das aktive
Eintreten der Geschiftsfithrung fiir die
Gesundheit der Belegschaft.

Nachhaltigkeit auch in den
Kundenbeziehungen?

Unter den teilnehmenden Finanzdienst-
leistern tiberzeugte die ING-DiBa mit ei-
ner ausgeprigten Kundenorientierung
und nahm einen Sonderpreis fiir die beste
Bank im Wettbewerb entgegen. Ein weite-
rer Sonderpreis fiir das beste Dialogmar-
keting ging an die AOK Nordwest. Den
Sonderpreis fiir Deutschlands besten
Kunden- und Mitarbeiterchampion holte
sich die Eberbacher Bahnhof-Apotheke.
Begrufit hatte die dreihundert Géste
die rheinland-pfilzische Wirtschaftsmi-
nisterin Eveline Lemke. Sie stellte den
Charakter des Abends heraus: ,,Ohne ein

gutes Ziel werden Sie kein guter Leader.
Um das zu schaffen, muss man den Wett-
bewerb, die Konkurrenz, kennen.“ Der
Grad an emotionaler Kundenbindung sei

Bild 4. Pionier des Wetthewerbs um

Deutschlands Mitarbeiterchampions: Die
Blueforte GmbH fiihrt bei den kleinen
Unternehmen.

nicht zu unterschétzen, aber ,,das haben Sie
alle schon getan. Sonst wiren Sie heute
nicht hier, so die Ministerin weiter. Als
Zukunftsrezept empfahl Lemke den Anwe-
senden, den Bereich Nachhaltigkeit in ihre
Kundenbeziehungen zu integrieren. 0



