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Kraft Foods Kraft Foods –– Produktportfolio in Produktportfolio in DeutschlandDeutschland
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Herausforderungen fHerausforderungen füür Unternehmen derr Unternehmen der
NahrungsmittelNahrungsmittel--IndustrieIndustrie

- Fragmentierung in der Bevölkerung

- z.B.: ein Haushalt konsumiert 10+ unterschiedliche alkoholfreie 
Getränkemarken 
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- Veränderte Mediennutzung

- Fast 70% derer, die fernsehen, sind 

entweder online oder lesen eine Zeitung 
oder Zeitschrift gleichzeitig

- Fragmentierung der Media Landschaft

- Es bedarf heute 117 TV Spots um 80% 

der Zielgruppe zu erreichen im Vergleich 
zu drei TV Spots in 1965
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Herausforderungen fHerausforderungen füür Unternehmen derr Unternehmen der
NahrungsmittelNahrungsmittel--IndustrieIndustrie

- Veränderte Handelslandschaft
- 5 Retailer sind für 90% des Einzelhandelsumsatzes verantwortlich

- Zugang zur Scanner Technology

- Abnehmende Brand Loyalität
- Zunehmende Zahl von Preis Promotions & Private Labels

- Veränderte Einkaufs- und Konsumverhalten
- Familienstruktur, Soziodemographie, Werte, Prioritäten, verfügbare Zeit, 

Berufsleben, Gesundheit, ...
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- Zugang zu neuen Technologien
- Exponentielles Wachstum in neuen Kanälen und Geräten wie Web, Broadband, 

Mobile, RSS, Video on Demand ... 
- Zunehmende Nutzung von Videogeräten, die Werbeeinschaltungen überspringen
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Die LDie Löösung: Consumer Relationship Marketingsung: Consumer Relationship Marketing

In zunehmendem Maße wird Relationship Marketing zum integralen Bestandteil 

des Marketing Mixes. Dies schließt folgendes mit ein:

- Nutzung der quantitativen Insights für die Entwicklung der Marketing 
Strategie. Die Analyse der Konsumenten Daten wird zum Herz der 
Unternehmensentscheidungen.

- Wissen und Daten über die Konsumenten wird an einer zentralen Stelle 
erfasst -> Datenbank

- Detailliertes Verständnis der bestehenden und künftigen Kunden, und zwar 
Channel spezifisch

- Integration des online/ digitalen Channels, um Beziehungen aufzubauen und 
zu erhalten
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From Mass Marketing to Relationship MarketingFrom Mass Marketing to Relationship Marketing
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� Use of niche media based on 
preferences of target consumer 
group(s)

� Increased segmentation and 
predictive modeling

� Varying offers based on perceived 
value to individual consumer

� Coordinated offers across brands 
or channels

� Brand Marketing
� Mass Promotions
� Mass Advertising

� Basic segmentation for 
offers

� Identical offers to 
selected targets

� Use of consumer or 
prospect lists for mailing

� Undifferentiated offers to 
all

� Differentiate treatment for a 
set  of consumers based on 
their value and preferences

� Individualized marketing 
offers throughout consumer 
lifetime

Relationship 
Marketing

Database 
Marketing

Direct 
Marketing

Direct          
Mail

Segmented 
Marketing

Mass 
Marketing

Mass Marketing Personalized Marketing

Move from ‘mass’ to ‘meaningful to me’
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Consumer Relationship Marketing Consumer Relationship Marketing -- DefinitionDefinition

Consumer Relationship Marketing (CRM) 

ist eine Form von Datenbank Marketing, in der Ertragssteigerung über die
Beziehung mit den Konsumenten generiert wird.

Das Verständnis der Konsumenten Bedürfnisse zu bestimmten Zeitpunkten 
oder Lebenssituationen sowie eine Zwei Wege Kommunikation mit den
Konsumenten sind die Key Komponenten von CRM.

Das im Dialog gewonnene Feedback des Konsumenten wird gesammelt und
gilt als Grundlage für die nächste Kontaktaufnahme ihm. 
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Wie kann CRM helfen, die Markenziele zu erreichen?Wie kann CRM helfen, die Markenziele zu erreichen?

CRM bildet eine langfristige Beziehung zwischen den wertvollsten 
Konsumenten und unseren Marken, und zwar in einer solchen Art 
und Weise, dass der Einsatz beider Seiten vertieft wird und beide 
den maximalen Wert erhalten. 

CRM ist ein sehr zielgerichteter und kontrollierbarer Ansatz, um die 
Markenziele zu erreichen.  Der Wert eines jeden ausgegebenen 
Euros kann maximiert werden, da wir die richtige Person mit der 
richtigen Message über den richtigen Kanal zur richtigen Zeit 
erreichen.

Zentraler Bestandteil von CRM ist ein Prozess Kreislauf, der 
kontinuierlich die Segmentierung der Konsumenten neu definiert, 
denn nur maßgeschneiderte Angebote motivieren. Durch Anreize 
teilt er sein Feedback mit, dass dann umgehend auszuwerten ist.
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Wann ist CRM sinnvoll?Wann ist CRM sinnvoll?

“Basis der Konversation”
• Die wertvollsten Konsumenten haben ein 

gemeinsames Interesse oder Bedürfnis
• Meist bezogen auf Lebenslage oder

Lebensstil und
• Die Konsumenten sind der Meinung, dass

ein Dialog mit Kraft hilft, dieses Bedürfnis
zu befriedigen

Umfeld und Inhalt
• Eine fragmentierte Medialandschaft be-

günstigt eine zielgerichtete Ansprache der
wertvollsten Kunden

• Marken haben die Möglichkeit wettbewerbs
fähige Inhalte zu entwickeln, die für den 
Konsumenten von Wert sind und daher 
sein Interesse gewinnen

“80/20” Regel

• 80/20 oder 70/30 Regel: wenn ein
Großteil des Absatzes/ Umsatzes von 
einer kleinen Gruppe von  
“most valuable consumers” generiert wird

Wertvollste Konsumenten sind 
identifizierbar & anzusteuern 

• Identifikation der derzeitigen oder potentiellen 
Vielverwender einer Marke oder über mehrere 
Marken hinweg
• Um mit dem Konsumenten direkt in Kontakt zu 
treten, muss von ihm die Erlaubnis vorliegen, ihn 
kontakten zu dürfen (e-mail, Brief, Telefon)
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How to apply CRM  How to apply CRM  –– Strategic FrameStrategic Frame

Identify a
high value audience

WHO are we 
talking to?

Develop a relevant and 
motivating value proposition 
that provides the “basis for 

conversation”

WHAT are we giving 
our audience?

Develop the
consumer experience

HOW are we connecting 
with our audience?
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Von einer Marken Perspektive

Relevanz schaffen: wie sieht eine relevanteRelevanz schaffen: wie sieht eine relevante
Kommunikation Kommunikation aus?aus?

Wir müssen umdenken:
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… zu einer 

Konsumenten Perspektive
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Was genau motiviert unsere MVCs wirklich?Was genau motiviert unsere MVCs wirklich?

� Meine Familie und mein zu Hause spielen eine wichtige Rolle in meinem 
Leben.

� Ich suche immer nach Wege und Möglichkeiten, das beste für diejenigen zu 
tun, die ich liebe.

� Einen Haushalt zu führen, ist harte Arbeit. Ich suche immer nach Wegen, 
dies zu vereinfachen und somit etwas mehr Zeit für mich selbst zu haben. 
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CRM Programm CRM Programm ““Bei Uns Zu HauseBei Uns Zu Hause””

Kochen Wohnen GärtnernWohlfühlen

Relevanter Inhalt inspiriert die Konsumenten, unsere Produkte zu konsumieren.
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Bei Uns Zu Hause MagazinBei Uns Zu Hause Magazin

Herbst 2006

2007

Frühjahr 2008
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Die tatsDie tatsäächlichen Bedchlichen Bedüürfnisse und Interessen ansprechenrfnisse und Interessen ansprechen



17Autor Date Version

CRM Programme sind am erfolgreichsten, wenn alleCRM Programme sind am erfolgreichsten, wenn alle
KanKanääle einbezogen werdenle einbezogen werden

Sampling

Mobile Marketing Consumer Dialogue

Direct Mailing

Cross selling

Content 
Communities

Talks that matter

Consumer generated 
content

Web CRM
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Enge Verzahnung der Brand AktivitEnge Verzahnung der Brand Aktivitääten mit CRM Programmten mit CRM Programm
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Die Entwicklung von Internet NutzungDie Entwicklung von Internet Nutzung

SVCs online

Jahr

Wenige

1997
-Wissenschaftliche

- Nutzung
-Erste kommerzielle  

Web Seiten
���� Kommunikation

Business
Informationen

Viele

2002
Read-only Web

-Fokus auf Marketing 
Web Seiten

�Pull Marketing

Werbung &
E-commerce

Millionen

2007
- Read/write Web

- Tägl.Nutzung
- Fokus auf CRM
���� Beziehungen

Social Networking

Next
Generation
Web Sites
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Content Strategie: Konsumenten Perspektive
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Kochen Wohnen Gärtnern

Mein 
Profil

Meine 
Rezepte

Meine 
Diskus-
sionen

Meine 
Freunde

Meine 
Services

Kraft Foods Brands

CRM Portal

Wohlfühlen Services Neues & Angebote

MVC Themen:

Community & 
Personalisierung:

Brands:
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»Bei uns zu Hause« Online – Launch January 2008
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CRM Elemente fCRM Elemente füür Acquisition & Retention r Acquisition & Retention 

Kochen

Wohnen

Gärtnern

Wohlfühlen

Community

Neues & 
Angebote

Rezepte bewerten/ kommentieren

Persönliches Kochbuch speichern

Gewinnspiele

Artikel schreiben

Gewichtsdaten/ BMI speichern

Favoriten speichern

Newsletter bestellen

Promotions

Profile erstellen

Nutzung von  Message Boards

Nichtmitglieder zur Registrierung
motivieren, und damit die Erlaubnis
Erlangen, sie kontakten zu dürfen

Registrierung
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Startpunkt fStartpunkt füür CRM Prozess r CRM Prozess 

Zielsetzung für ein CRM Programm:

� Kontaktpunkte schaffen, die die Nutzer zur Registrierung motivieren
� Nutzerdaten sammeln und über die Zeit soviel als möglich hinzufügen

� Ein Datenpool, der für alle Brands und für unterschiedlichste Anwendungen 
verfügbar ist

Kraft CRM Portal �Newsletter
abonnieren

� Magazin
abonnieren

� Community

Nutzer zu registrierten Mitgliedern gewinnen

Sammlung
von

Log in
Daten

Registrierung

� Rezept
Voting

� Gewinn-
spiele

1
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Log in 
Daten

E-Mail Adresse

?

CRM Prozess: Anreicherung der NutzerdatenCRM Prozess: Anreicherung der Nutzerdaten

Profil 
Daten

Geburtstag

Beruf

Stadt

Alter

Den Nutzer motivieren, sein
Profil zu vervollständigen:
� Personalisierung
� Spezielle Angebote
� Sampling
� etc.

2

Lifestyle 
und

persönliche 
Daten

Lifestyle

Umfeld

Familie

Wünsche/Abneigungen

Gewohnheiten

Gesundheit

Motivation

Küchen Ausstattung

Die Nutzer motivieren, ein aktives 
Community Mitglied zu werden:
� Sich selbst darstellen
� Gleichgesinnte finden
� Know How austauschen
� etc.

3
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Golden QuestionsGolden Questions
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User Profile enthalten zusUser Profile enthalten zusäätzliche Informationentzliche Informationen

Author Date Version

27Author Date Version

Die Datenbank arbeiten lassen Die Datenbank arbeiten lassen ……

Rich 
Database

Community

Content

Trend 
Watch

Market 
Research

Produkt 
Tests

Die Datenbank hilft, 
die besten Mitglieder 
für das Testen von  
Produktinnovationen 
zu finden.

Registrierte User sind 
zuverlässig, motiviert 
und geeignet, um ein 
kontinuierlich 
wachsendes Markt-
Forschungs-Panel 
aufzubauen – for free

Welche sind die beliebtesten 
Themen, Rezepte, Foren, 

Produkte? Die Datenbank zeigt 
Trends and hilft, den gewünschten 

Content zu entwickeln.

Gibt  es User, die häufig 
über bestimmte Themen 

schreiben? Nutze die 
Datenbank, um sie zu 

finden und zu fragen, ob 
sie daran interessiert 

sind, Artikel für das Portal 
zu schreiben?

Wer ist täglich 
eingeloggt und wer ist 
am aktivsten? Diese 

Mitglieder sind 
perfekte Community 

Guards oder 
Administratoren.
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Voraussetzung: Interessanter und aktueller ContentVoraussetzung: Interessanter und aktueller Content
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1. Regelmäßige Content Updates
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Benefits, die sich aus der Anwendung von CRM ergebenBenefits, die sich aus der Anwendung von CRM ergeben

� Positive Auswirkung auf die Marken Wahrnehmung im Laufe der Zeit 

� Emotionale Loyalität zur Marke auf Grund eine Reihe positiver 
Erfahrungen

� Die Marke wird  weiterempfohlen (positive ‘Mundpropaganda’) 

� Stärkere Abgrenzung gegenüber dem Wettbewerb

� Marketing hat die Möglichkeit, durch eine direkte Interaktion mit dem 
Konsumenten sehr schnell zu lernen,  und die Marketingaktivitäten sehr 
zeitnah zu optimieren

� Personalisierte und massgeschneiderte Informationen sind für den 
Konsumenten relevante Informationen, die ihn dazu motivieren, zu 
handeln
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Danke fDanke füür Ihre Aufmerksamkeitr Ihre Aufmerksamkeit

Sabine ScheuflerSabine Scheufler
SScheufler@krafteurope.comSScheufler@krafteurope.com


