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CRM in the News

CRM war in den letzten Jahren weltweit ein umstrittenes Thema.

Two-thirds of the companies that have

.1s CRM Technology Living Up To the Hype?” invested in CRM technology solutions

“The CRM applications market
will remain strong in 2007.”
(Gartner 2006)

~CRM-Systeme sind heute in vielen
Unternehmungen zu erweiterten
Adressverwaltungen geworden.”
NZZ, 2005

~CRM-Ineffizienz: (Denk-)
Fehler im System”

“The CRM-skill shortage will worsen,
causing project cancellations.”
(Gartner 2006)

,++.CRM ist tot -

consider them disappointments.
(McKinsey & Company 2004)

,Wie sich CRM-Investitionen retten
lassen...”

~Am Thema Customer-Relationsship-
Management (CRM) scheiden sich die
Geister: Viele Anwender haben
schlechte Erfahrungen.”
(Computerwoche 2007)

85% of companies are not
feeling fully successful with their
CRM. (IBM 2005)
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Entwicklung des CRM

Das Wachstum des CRM-Marktes folgte bisher dem Verlauf einer Hype-Kurve.
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Quelle: eigene Darstellung
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Befragungsteilnehmer

Die Zielgruppe CRM-Entscheidungstrager in grossen und mittleren Schweizer
Unternehmen wurde erreicht.

Unternehmensgrésse nach Unternehmensgrosse
Branchen
~ Klein |
Funktionen (1-49 Mitarbeiter ?Sluzrgj(;’:ltz < CHF 15 Mio.) e
(>250 MA; Un?sggiiHF 499 Mio.) - MA5L;m§%t/Z o

32.0%

1585 Unternehmen
angefragt -> 503
verwertbare
Antworten

=> Rucklaufquote = 31,7 %!

Quelle: eigene Darstellung z -
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Befragungsteilnehmer

Die Zielgruppe CRM-Entscheidungstrager in grossen und mittleren Schweizer
Unternehmen wurde erreicht.

Unternehmensgrosse nach Branchenzusammensetzung
Branchen _
CRM-affine
Funktionen Dienstleister Verarbeitendes
Bau und 10.7% Gewerbe
Bauzulieferer 39 19
14.0% 70

1585 Unternehmen
angefragt -> 503
verwertbare
Antworten

Andere Dienstleister
36.3%

Quelle: eigene Darstellung z -
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Befragungsteilnehmer

Die Zielgruppe CRM-Entscheidungstrager in grossen und mittleren Schweizer
Unternehmen wurde erreicht.

Unternehmensgrosse nach Funktion der Antwortenden
Branchen
Verantwortliche
Funktionen CRM Leiter/-in Marketing,
7.1% Verkauf, IT
Andere 50.6%

20.9%

1585 Unternehmen

angefragt -> 503 Inhaber/-in,
verwertbare Geschaftsfuhrer/-in
21.4%
Antworten

Quelle: eigene Darstellung z -
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Definition von CRM

Studiendesign auf der Basis des ZHW CRM-Frameworks -
10 CRM-Kompetenzbereiche
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Und
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und
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angebot
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Definition von CRM

Die Mehrheit hat ein breites Verstandnis von CRM.

CRM bedeutet die unternehmensweite
Verknupfung aller Kundendaten mit Hilfe
spezieller Softwarepakete.

CRM umschreibt Prozessverbesserungen, die
auf Effizienzsteigerungen in den operativen
Kundenmanagementaktivitaten in Marketing,
Verkauf und Service ausgerichtet sind.

CRM ist ein unternehmensweites
Organisations- und Fuhrungsprinzip, das alle
Massnahmen umfasst, die auf eine
verbesserte Kundenorientierung und
Kundenzufriedenheit abzielen.

0% 10%

17.0%

20%

30%

29.9%

53.1%

40% 50% 60%
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Zentrale Ergebnisse von Swiss CRM 2007

Umfassender Status Quo - klare Trends.

Ergebnis 1:
Ergebnis 2:

Ergebnis 3:
Ergebnis 4:
Ergebnis 5:

I

CRM hat grosse und wachsende Bedeutung ftr Schweizer Unternehmen.

CRM wird von der Mehrheit der Unternehmen umfassend und
unternehmensweit verstanden, aber nur von wenigen so umgesetzt.

Prozessmanagement ist das CRM-Stiefkind.
Im Schweizer Markt fir CRM-Software und Beratung ist noch viel Potential.
Es gibt 5 klar erkennbare CRM-Trends 2007 in der Schweiz:

Rickkehr zum personlichen Kontakt

Verbesserte Gestaltung der direkten Kundenkommunikation
Kundendatenqualitat nach wie vor ein Thema

Geringerer Stellenwert von technologischen Themen
Mitarbeiterschulung als CRM-Investitionsschwerpunkt

|
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Bedeutung des CRM in den Unternehmen

Ergebnis 1: CRM hat grosse und wachsende Bedeutung fiir Schweizer

Unternehmen.

Bedeutung

Erfolg

Entwicklung

Bedeutung von CRM flur Unternehmen

sehr wichtig

eher wichtig

teils teils

eher weniger wichtig

uberhaupt nicht
wichtig

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

48.0%

32.7%

15.1%

4.0%

0.2%

Quelle: eigene Darstellung

[ |
z [ | WSchnol of Management




Bedeutung des CRM in den Unternehmen

Ergebnis 1: CRM hat grosse und wachsende Bedeutung fiir Schweizer
Unternehmen.

Bedeutung Erfolg der bisherigen CRM-Anstrengungen
Uberhaupt
Erfolg nicht
Sehr erfolgreich
Entwicklung erfolgreich 0 Eher nicht
12.1% 2.9% erfolgreich

9.4%

Eher
erfolgreich Teils teils
34.9% 40.7%

Quelle: eigene Darstellung z -
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Bedeutung des CRM in den Unternehmen

Ergebnis 1: CRM hat grosse und wachsende Bedeutung fiir Schweizer

Unternehmen.

Bedeutung

Erfolg

Entwicklung

Entwicklung des CRM-Budgets
Stark

Eher abnehmend Stark
abnehmend 0.6% steigend
3.4% 5.6%
Gleich- Eher
bleibend steigend
43.7% 46.8%

Quelle: eigene Darstellung
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Keine konsequente Umsetzung

Ergebnis 2: CRM wird von der Mehrheit der Unternehmen umfassend und
unternehmensweit verstanden, aber nur von wenigen so umgesetzt.

Organisation Gesamtverantwortung fur CRM bei einer Person

Selbsteinschatzung
Erfolgsfaktoren
Massnahmen

Nein
38.5%

Ja, auf Ebene
Ja, eine andere Geschaftsleitung
Position 52.3%

9.2%

Quelle: eigene Darstellung z -
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Keine konsequente Umsetzung

Ergebnis 2: CRM wird von der Mehrheit der Unternehmen umfassend und
unternehmensweit verstanden, aber nur von wenigen so umgesetzt.

Organisation Organisatorische Ansiedlung von CRM
Selbsteinschéatzung Andere |
Customer Care / 6.00 lgene Abteilung
Erfolgsfaktoren Service Center 5.3%
10.3%
Massnahmen
Teil der IT
9.3 %
Teil des
Verkaufs
34.3%
Teil des
Marketings
34.8%

Quelle: eigene Darstellung z -
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Keine konsequente Umsetzung

Ergebnis 2: CRM wird von der Mehrheit der Unternehmen umfassend und
unternehmensweit verstanden, aber nur von wenigen so umgesetzt.

Organisation Selbsteinschatzung der CRM-Kompetenzbereiche

Selbsteinschatzung Analyse & Planung | 13.70

Erhebung der Kunden- 13.67

Erfolgsfaktoren perspektive
Fihrung* 1 3.60

Massnahmen Produkt- und Serviceangebot 13.30

Operatives Kundenmanagement 13.22

Organisation* 1 3.10
Controlling 1 3.09

Ziel- und Anreizsysteme* 1 3.06

Unternehmensprozesse 1 3.00

IT 12.98
Personalpolitik* 1 2.82

2.00 3.00 4.00

*Der CRM-Kompetenzbereich Mitarbeiter und Organisation wurde in die Bereiche Fiuhrung, Organisation, Ziel- und Anreizsysteme und Personalpolitik aufgeteilt.

Quelle: eigene Darstellung
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CRM-Erfolgsfaktoren und

aus Unterne

hmenssicht

CRM-Hemmnisse

Umfassende und |
gepflegte

Kundendaten

Top-Management-

Unterstutzung

Verstandnis des
Kundenverhaltens

Klar definierte
CRM-Prozesse

Veranderung der
Unternehmens-
kultur

Umfassende
IT-Unterstitzung

Ausreichende Mittel
(Kapital und
Personal)

Andere

27.3%

24.1%

]30%

—
T

71.6 Keine umfassenden

und gepflegten

415%)

alen

Keine klar definierten
CRM-Prozesse

Keine ausreichenden
Mittel (Kapital und
Personal)

Keine umfassende
IT-Unterstitzung

Zu wenig Verstandnis
des Kundenverhaltens

Keine Veranderung der
Unternehmenskultur

33.8%

30.8%

27.6%

Keine Top-Management-

wmzung

7N\

25.5%

Andere

50

60

70

80

:]55%
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1. Standardmassnanmen
O Anpassung Angebot an Kundenbedrfnisse

80 %%%%%Vg?nrgﬁ{ QpKundensegmentierungen

Diff. Kundenbetreuung OO Messung Kundenzufriedenheit/ Zielgruppenspezifische Kampagnen

70 Mitarbeiterschulungen O O Segmentspezifische Leistungen

O Messung Mitarbeiterzufriedenheit

60 Kundenriickgewinnung O _ Messung Kundenloyalitat
O Strategische CRM-Planung
50 Cross- und Up-SelNGEC) OKundenwertanalyse
0 : : 2
40 2 Aktuelle Massnahmen Messung Mitarbeiterloyalitat

O CRM-Benchmarking

Messung interne Akzeptanz CRM-Prozesse O
20 Messung Kundenakzeptanz CRM-Prozesse O

10 3. Zukunftsmassnahmen

Regelmassig oder sporadisch durchgefuhrt (%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Nicht oder nur in Zukunft durchgefiihrt (%)

Darstellung in Anlehnung an Saloman, Dous et al. 2005 z n w5 hool of M .
| chool of Managemen



Prozessmanagement

Ergebnis 3: Das Prozessmanagement ist das CRM-Stiefkind.

» Die Selbsteinschatzung der CRM-Prozesskompetenz ist niedrig.

» Prozessdefizite fuhren am zweithaufigsten zu Projekthemmnissen,
werden jedoch nicht zu den wichtigsten Erfolgsfaktoren gezahit.

» Die Massnahmen zur Messung der Akzeptanz von CRM-Prozessen
- sowohl bei Mitarbeitern als auch bei Kunden - werden deutlich
am seltensten eingesetzt.

m
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CRM-Software

Ergebnis 4: Im Schweizer Markt fiir CRM-Software und Beratung ist noch viel
Potential.

Verwendung von CRM Verwendung von CRM-Software
Software
Verwendete CRM-
Losungen Ja
: 29.5%
Nein
47.8%

Ja, als Teilmodul der
ERP-Software

22.8%

Quelle: eigene Darstellung
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CRM-Software

Ergebnis 4: Im Schweizer Markt fiir CRM-Software und Beratung ist noch viel
Potential.

verwendung von CRM Verwendete CRM-L6sungen
Software |

Verwendete CRM- Eigenentwicklungen | '21.3%
Losu ngen MS Office (inkl. Excel, Outlook) 7:| 12.0%

SAP Fl11.1%
Microsoft CRM 4.2%
Siebel ~3.7%
Cobra 2.8%

Sales Logix ' 1.9%
Oracle " 1.4%

Vision [0.5%
Peoplesoft 0.5%
Andere 1 40.7%

0.0 50 100 150 200 250 30.0 350 400 450

N= 216

Quelle: eigene Darstellung z -
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CRM-Trends 2007: Relevanz der Trendbegriffe

Rickbesinnung auf persénlichen Kontakt 53.7%
Kundenportale 45.5%
Kundendialogmanagement | 44.7%
Integration von CRM- und ERP-Systemen 43.9%
Personalisierung ————— 426% |
Loyalitatsprogramme | 27.4%
Mobile-CRM 24.2%
Call-Center-Optimierung | 22.3%
Virtual Communities, Kundenclubs = 13.5‘% ;r;n_d ?L:_R;C;k_elf:r_Zu_m_p;r;('j_nlzcl-‘;en
SetServoe Ammerdungen [ 5.0% Kontakt
Multi-Channel-integration | 9.0% Trend 2: _\/erbesserte Gestaltung _d er
| direkten Kundenkommunikation
Open Source CRM-Software 8.2% .
Hosting bzw. CRM on demand | 8 90/ Trend 3: Kunden.datenqualltat nach
_ | wie vor ein Thema
Blogging | 4.3% Trend 4: Geringerer Stellenwert von
Andere 1 1.3% technologischen Themen
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Quelle: eigene Darstellung
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CRM-Trends 2007: Investitionen in CRM-Kompetenzbereiche

Mitarbeiterschulung

Operatives CRM

Erfassung Kundensicht

Strategische Analyse &

Planung

Erfolgsmessung

Produkte und Services

Prozessmanagement

IT

Unternehmens-
organisation

Andere

53.0%

33.9%

32.9%

31.4%

18.5%

Trend 5: Mitarbeiterschulung als CRM-

Investitionsschwerpunkt

10

20

30

40 50 60

Quelle: eigene Darstellung
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Handlungsempfehlungen

CRM als unternehmensweites Konzept weiterverfolgen, mehr Gewicht auf das
Prozessmanagement legen.

Prozesse _
Neugestaltung/Optimierung aller Kunden-

Mitarbeiterschulung prozesse (Marketing, Vertrieb, Kunden-
dienst/ Service) unter CRM-Aspekten

Benchmarking = Convenience/Benutzerfreundlichkeit

» Durchgéangigkeit/Einheitlichkeit
= kanalintegrierend/-tbergreifend
» Standardisierung und Dokumentation
» Messung und kontinuierliche Optimierung

[ ]
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Handlungsempfehlungen

Mitarbeiter als Schliisselfaktor fiir den CRM-Erfolg behandeln.

Prozesse
Betroffene Mitarbeiter bereits in die

Mitarbeiterschulung CRM-Konzeption einbeziehen

| = \/orteile von CRM flr den einzelnen
Benchmarking Mitarbeiter kommunizieren

= CRM-konformes Verhalten und Handeln
incentivieren -> Mitarbeiterzielsetzungen

» Umfassende Mitarbeiterschulungen in
Kundenkontakt, CRM-Prozessen und
CRM-Systemen durchflhren

» Interne und externe Serviceorientierung ist
unersetzlich -> Unternehmenskultur

| |
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Handlungsempfehlungen

~SWiss CRM 2007“-Studie als Grundlage fiir ein Benchmarking der eigenen
CRM-Umsetzung nutzen.

Prozesse : : :
Systematischer Vergleich der eigenen CRM-

Mitarbeiterschulung Leistungsfahigkeit (Kompetenzfelder)

» mit Wettbewerbern/der eigenen Branche

Belchnaiand = mit den je Kompetenzfeld verfliigbaren

_Best Practices"

= |dentifikation von Handlungsbedarfen und
Definition von Massnahmen

» Priorisierung der Umsetzung

= Mittelzuordung (finanziell, personell)
» Roadmapping

| |
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Fazit und Ausblick

Fazit
= Erfreuliche Entwicklung hin zur Kundenorientierung
» Mensch wieder vermehrt ins Zentrum gerickt

= Aber es gibt noch viel zu tun

Ausblick
= Erwartet wird eine weiterhin ,gesunde Entwicklung®

= VVon dieser Entwicklung werden alle profitieren
» Erhebung 2008 = Echte Trendstudie

|
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Herzlichen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit!

Unser Dank gilt:

= Den Teilnehmern des ,Swiss CRM 2007“-Studie

= Unseren Sponsoren, die durch ihre Unterstltzung die Durchfihrung
dieser Studie ermdglicht haben

PostMail

DIEPOST LAPOSTF L4 POSTA 7

€

Zurcher
Kantonalbank

Freuen Sie sich mit uns auf Swiss CRM 2008!
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Ergebnisbericht Swiss CRM 2007

Umsetzung und Trends in Schweizer Unternehmen

Bestellen Sie die kompletten 38-seitigen Ergebnisbericht

der Studie fur CHF 120,-!

Autoren:

Frank M. Hannich
Brian P. Riueger
Andrea Leuch

Bestellkontakt:

Ziircher Hochschule Winterthur
School of Management

Zentrum fiir Marketing Management
St. Georgenplatz 2

Postfach 958

8401 Winterthur

Schweiz

Fon +41 (0)52 267 78 63
Fax +41 (0)52 268 78 63
E-Mail crm@zhwin.ch

www.zmm.zhwin.ch
www.zhwin.ch
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Zentrum fiir Marketing Management an der ZHW School of

Management

Das Zentrum fur Marketing Management (ZMM) der Ziurcher Hochschule Winterthur verknupft
wissenschaftliche Erkenntnisse und praktische Erfahrung rund um das Marketing um diese in Aus- und
Weiterbildung, Forschung & Entwicklung sowie Beratung & Dienstleistung weiterzugeben und einfliessen zu
lassen. Schwerpunkte der Arbeit in Akademie und Praxis sind Customer Relationship Management (CRM),
Verkauf, Marktforschung, Kommunikation und die Erarbeitung von Konzepten im Standortmarketing. Das
ZMM ist eines von sechs Kompetenzzentren des Instituts flir Unternehmensfiihrung der School of
Management. Neben dem MAS CRM bietet das ZMM den Zertifikatslehrgang Marketing & Corporate

Communications an.

Master of Advanced Studies in

Customer Relationship Management
Kunden finden, binden und wiedergewinnen - mit System

Sle wollen erfolgreiche CRM-5trategien und Start der 6. Durchflihrung:
-Prozesse kennenlermnen und anwenden? Sie 23. August 2007

wollem CRM-Prajekte erfolgreich durchfilhren

und damit Ihren Kunden einen spezifischen Auskunft und Anmeldung:

Nutzen bieten? Sie mdchten sich einen Uberlick Monica Mayr-Streft
Uber IT-Lésungen verschaffen? Bereiten Sie +41 (0)52 267 78 63
Ihren ndchsten Karreresprung vor und rufen Sie

uns an oder besuchen Sie uns im Intermet * FBAA skkreditiert als
www.ifu.zhwin.ch. EBxecutive Master of CRM

Dincher
Hechschule

z : w Winterthisr

School of Managemsnt

Zilrcher Hochschule Winterthur
School of Management
Zentrum flr Marketing
Management

5t. Georgenplatz 2

8400 Winterthur

E-Mail crmg@zhwin.ch
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orell fiissli Verlag

www.ofv.ch

Bestellen Sie auch iiber

Telefon 055 418 89 89

Fax 0554188919
E-Mail info@balmer-bd.ch
Internet www.ofv.ch

Fiir die Teilnehmer am
SWISS CRM FORUM
zum Subskriptionspreis!

Fr. 59.— statt Fr. 79.—

Erscheint im Dezember 2007
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L Neue CRM-Best-Practice-Fallstudien und

— Geschiftsantwortsendunyg  Invio cormmerciale-risposta =Konzepte zu Organisation, Mitarbelterfiihrung
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Orell Fiissli Verlag AG
Bestellservice

Balmer Blicherdienst AG
Kobiboden

Postfach
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CRM-Strategien der Zukunft - Was kundenorientierte
Unternehmen heute bereits planen

Professoren und Dozenten verschiedener Universitaten und Hochschulen
sowie Praktiker renommierter Firmen beweisen in diesem Buch, dass sich
Theorie und Praxis des CRM verstandlich und aktuell aufbereiten lasst.
Als unternehmensweites Filhrungs- und Organisationskonzept stellt CRM
sicher, dass Kundenbedirfnisse und Kundenzufriedenheit konsequent als
zentrale Leitlinie fur samtliche unternehmerischen Entscheidungen und

Handlungen herangszogen werden.

In Teil | stellen anerkannte Experten aus Akademie (Bruhn/Uni Basel;
Stauss/Uni Eichstate-Ingolstadt; Reinecke/Schogel/Uni 5t.Gallen u.a.m.)
und renemmierte CRM-Fachleute aus der Praxis aktuelle Stracegien und

Instrumente vor.

In Teil 2 zeigen international fiihrende Unternehmen wie Credit Suisse,
TDC Sunrise, Heineken, Xerox, PwC, PostFinance und Swisscom auf, wie
sie mit modernen CRM-Ansitzen ihre Leistungsfahigkeit in der Neukunden-
gewinnung, der Kundenentwicklung und der Kundenbindung massiv

gesteigert haben.

In Teil 3 werden aktuelle Forschungsergebnisse aus den Bereichen Loyalitats-

pregramme, Beschwerdemanagement sowie Kundenerientierung im &ffentli-

chen Sektor prisentiert.

Martin Stadelmann, Or. cec, Geschiftsfibrer der eC4 IT Solutions
(Schweiz) AG, wo sein Beratungsschwerpunkt auf den Thermen CRM-
Strategie, -Konzeption und -Umsetzung liegt Br ist Mitbegrinder und

Hauptdozent des Master-Programmes «Customer Relationship
Management (MAS CRMw an der Zircher Hochschule Wiinterthur

Sven Wolter, Dr cec, Leiter des Competence Center «CRM» bei
der Detecon (Schweiz) AG und schwerpunktmissig in den Themen
«kunderwwertsteuerungs, «CRM-Strategie und -Konzeptions sowie
«CRIM-Prozesses beratend titig, Er ist nebenamtlich Dozent im
Master-Programm «Custormer Relationship Management (MAS CRM s
an der Zircher Hochschule VWinterthur

Mireille Troesch, lic. cec, Dezentin und Leiterin des Zentrums fur
Marketing Managemenit an der School of Managerment { Zircher
Hochschule Winterthur, Sie verantwortet das Master-Programm
«Customer Relationship Management (MAS CRM» und ist in den
Fachbeirdten mehrerer nationaler CRM- und Marketinggremien
vertreten.

Bestellung

Bestellen Sie jetzt zum Subskriptionspreis! Fr. 59.— statt 79.—

Ichswir bastalle{n) aus derm Orell Flissli Verdag gegen Rechnung {inkl. Mehrwertsteuer, zuziiglich Versandspesen)

Ex. Martin Stadelmann / Sven Wolter / Mireille Troesch
Customer Relationship Management
Neus CRM-Konzepte und Best Practice Fallstudien zu Organisation,
Mitarbeiterfdhrung und Technologie

ca. 350 Seiten, gebundsn
Subskriptionspreis Fr. 59—

Ab 1.2, 2007 Fr. 79—/ £(D) 52.80
ISBM 978-3-85743-728-1

Erscheint im Dezember 2007

Mame, Viorname

Strasse, Nurmmer

Postleitzahl, Ort

Datum, Unterschrift
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