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“Die Gesellschaft fur Konsumforschung hat in einer
Studie herausgefunden, dass Konsumenten am liebsten
von Menschen bedient werden, die aber mdglichst so
schnell wie ein Computer sind. Gleichzeitig médchte er sich
personlich behandelt fihlen, der Verkaufer sollte aber am
besten nichts Gber ihn wissen.”
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,Habe mein Auto mit 0% Leasing gekauft.”

,Habe gestern ein neues Handy bei Orange fur
20 Franken gekauft.”

.lch habe mein Bankkonto online bei Ameritrade
er6ftnet.”

1

“Die neue CD von Prince hab ich mir im Web geholt.

.Mein Nachtessen hol ich mir um 21 Uhr bei der
Esso-Tankstelle.”
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»Weltweit werden 75 Mio Autos produziert und

davon nur rund 50 Mio Stick nachgefragt.”
Michael Hammer

,In der gesamten Bankenlandschaft der Schweiz
und dem Rest Europas gibt es Uberkapazitaten von
25 bis 30 Prozent.” oswald Griibel in Moneycab.ch
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....Inzwischen wechselt jahrlich rund ein Viertel der
Kunden ihren Telekomanbieter, bei Versicherungen ist es
ein Drittel. Beim Autokauf bleibt nur jeder Zweite seiner
Marke Uber langere Zeit treu.”
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Dematerialisierung Informations- und

Technologiewettbewerb
Beschleunigung

free, now and perfect
Globalisierung

globale Markte
Dezentralisierung

Der nachfragemachtige Kunde
Mangelnde Produktedifferenzierung

Globale Konkurrenz
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Entwicklung in Call Centern 1998 - 2006

andere

Web
Telefon

E-Mail

andere Telefon

Schatzung fur Nord-Amerika
Quelle: Purdue University
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Umzug
3%

Durch Bekannte
beeinflusst
5%

Abgeworben durch
Konkurrenz
9%

Unzufrieden mit

dem Produkt
14%

Mangelnder —

Kundenservice
68%

Quelle: US News & Worlds Report
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Erfolgsfaktoren im Service

Erreichbarkeit

Zuverlassigkeit
Freundlichkeit

Kompetenz
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Kernaussagen

Der Kunde hat die Macht

Technologie befahigt Kunden & Unternehmen
Der Markt funktioniert global
Produktdiffernzierung tber Dienstleistung

Globalisierung & Technologie
beschleunigen die Markte

A
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Worum gehts im CRM?
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Customer Experience
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Customer Experience iiber
integrierte Geschaftsmodelle

Integration von Produkt & Serivce
Vom Kaffee bis zur Kanne*”

Branding: Positionierung als
Premium-Marke ,, Unsere Boutique...”

Kudenmanagement: Part of the Nespresso-Family
Proaktivitat bei Service & Offering

Diversifizierte Distribution: Boutique, Online, Fachgeschaft

Promotion: Inszenierte Raritaten in neuen Geschmacksrichtungen
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Maximierung des Kundenwerts als Ziel

Increase Share of wallst

Customer Extend Customer Lfetme
Value ]

™
-

Customer Lifetime

(1) | Identifikation der richtigen” Kunden, Verstarkung der Kundenbeziehung

Erhohung des _share of wallet” (cross- und up-selling)

Verlangerung des Kunden-Lebenszyklus durch verstarkte Kundenbindung
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Die Kiir — Ditferenzierung der Beziehung

L
Customer
Vaue
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Profitable Kundenbindung

Beispiel Kreditkarten

Kapital-
Wert des
Kunden

In$
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Was sagen die Gurus Philip Kotler
und Michael Hammer dazu?

~Werde radikal kundenorientiert — oder stirb!”

,Gib dem Kunden, was er wirklich will!*

,Optimiere die Unternehmensprozesse — permanent”
,Vergiss Vertriebskanale, schaffe Vertriebskooperationen”
~Mass-Marketing wird customized-Marketing”
,Vom Martkanteil- zum Kundenanteilgewinn”
,Von der Kundenakquisition zur Kundenbindung”
~Marketing-Monolog wird Kundendialog”
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Schauen wir mal ins Web...
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Integration

Transaktion

grationsgrad der
Kundeninteraktion im Internet

Inte

Information

Low >

Integrationstyp
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33 +1 Aktion - 4 Hemden kaufen, nur 3 bezahlen seit 01.03.2007 wieder aktiv - Mozilla Firefox 18] =l
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Start »» OLYMP Hemden und Krawatten

Sie haben bisher noch
keine Produkte in

| Mein Olymp Konto | Warenkorb | Kasse | Ihrerm Warenkorb

3+1 Aktion - 4 Hemden kaufen, nur 3 bezahlen seit 01.03.2007 wieder aktiv

Schnellsuche Login b
Newsticker .
n eMail Adresse:
| 3+1 Aktion - 4 Hemden kaufen, nur 3 bezahlen seit 01.03.2007 Lsswm.
Bitte verwenden Sie wieder aktiv
Schlisselwiarter, um eing
Information iber den ™ ANMELDEN
OLYMP Shop oder ein e
Produkt zu finden. Donnerstag, 01, M&rz 2007 08:25
Erweiterte Suche ; . Meu anrmelden
Der Betreff sagt schon alles und warum viele Worte flr so ein tolles
angebot verschwenden? Passwort vergessen
Kategorien Sie bekormmen tatsichlich 4 Hermden und bezahlen nur 3 davon. Die
Gesamtibersicht: Yorgehensweise ist einfach, denn Sie legen sich 4 Hemden Threr ahl Sonderangebote
s OLYMP Hemden in den ‘Warenkorb des online Shops, wahlen als Promaotion die
¢ Olymp Krawatten 3+1 Aktion (Promotionseite kornmt wahrend des Bestellvorganges)
+ Malitabelle und bestellen wie gehabt,

& Meu und aktuell

« Herbst/Winter wir werden Ihnen innerhalb Ihres Bestellvorganges sofort ein (1) Hemnd

2006- > auf 0,00 EUR stellen.
+ FrihjahrfSommer Selbstverstindlich soll dies ein faires &ngebot darstellen, weswegen
B wir das teuerste Hemd Threr Bestellung auf 0,00 EUR stellen. :-3)) ;
* OLTMP Kollektionen-= _ Olymp e OILuxurJ
s .D.rrnla__ngen-:v Sie kdnnen gerne auch 642 oder 943 oder 1244 usw, bestellen - das Bestellsystem biigelfrei + blaufweiB,
* Farbtone-> wird in jedern Fall, innerhalb des Aktionszeitraumns, die jeweilin teuersten Hermden aus Gitterkaro *

* [ragenformen-=
& Traffa. -

diesen Bestellungen ebenfalls auf 0,00 EUR stellen. mit New Kent-Kragen in hd|

| Ferkig
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Hotzlbewertungen Urlaubshbilder

suche [T Uterorn =] | TN evetere suche

Hotelbewertungen b Eurcpa b Griechenland b Rhodos ¥ Kictari B Hotel Princess Sun ex Primasol
Princess Sun

Hotelinformationen Hotel Princess Sun ex Primasol Princess Sun
Lastminute und Pauschal Angebote mit Tiefpreisgarantie!

Princess Sun ex Primasol
Princess Sun ©

ik Kiotari

Regicn: Rhodos

Land: Griechenland

Anzahl: 26 Bewertungen

Weiterermpfehlungsrate: B5%

Bewertungsdurchschnith: 8000

Preisvergleich starten

Hotelbewertungen Hotel Princess Sun ex Primasol Princess Sun

Ra.. [ H‘ﬁ'ﬁﬁ Ik an

Hotel am Holstenwall
3 X
Hamburg
ab € 90,00

Hotel Princess Sun
ex Primasol Princess
Sun
ab 407

Abflughafen:

| beliebia
Hinflug:

| 7.4.2007 %[
Reisedauer:

| beliebig '11&]

Buchungs-Hotline
fir Fragen &
telefonische
Buchungen:

Kategorie Bewertungsdurchschnitt * m ﬁnauu j‘ 32 64 598

Allgemeiner Hotelbereich
Lage & Umgebung
Service

Gastronomie

Mo-Sa 9-21 Uhr, So 13-21 Uhr
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Community

Kunden bauen ihr
Produkt

—> Brand, Lifestyle
und Zugehdrigkeit
ZU einer Gruppe
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Was brauchts fiir CRM?
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Gesamtsicht

Kunde

Mitarbeiter

Strategie

Unternehmenserfolg
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CRM-Strategie im B2B Bereich
Segments l . . . . . .

U
High-touch m
overlays gz
@
-
N
Ly
c
—
© )
o
s
Lean g
backbaone a
7}
@
Product/
Gi{ﬁﬂﬁgg |

Quelle: IMH-HSG/McKinsey 2008
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Faktor Mitarbeiter

Wir sichem das
DURFEN

Wir cbnan

S den Weg zum

. i KONMNEN
Wirvemitteln
das erforderliche EE——
Wir fordern das . WRSEN
\KW;D—MAH

Perséinlicha
Anarkennung Gaeziolte
und freia Aus- und Bersitstellung Abbau von
Entfaltung Wererbildung von Mitteln Hindernissen
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Prozessorganisation

( Service-Organisation Bank Linth .
Service-Center
Externe I Service-Center Kundenberater T'mmﬁ"
Partner
Issuing
Zentralregister
www.banklinth.ch

T-Systems %I— Y

Zahlungsverkehr //

SC-Nummer

GS-Nummer
Hauptsitz-Nummer

%
Inbound
Dispatchin <> -t
Wertschriften e &
Outbound

Frontoffice

Avalogq P—

Skilled Based | Self Services
(¢}

info@banklinth.ch

Andere Fl—

Geschaftsstellen

GS/Schalter
Direkte-Nummern

Fulfillment

d
2"9 Level POS = Point of Sale
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Technologie

Informationsebane Koopemtionse bane Intemktionsabana
Informations Kunden- und Prozess- Multichannel-
management Management Management
m |dentifikation von Senice & Su Voice
Kundenwert und m lssue Tra-:lflng i Ticketing) m TVA
-potertial (Data- m Serace- Autom g aierung m ACDVCTI
mining. Data- [EIEE-LWEI: Erk-an]nung, Routing, = VR
warehouze) santwortundg ; Kundan
m Innovations- m Kurdenfeedback-Mgmt. Fax, Briet SMS, .
otentiale m Service Level Agreement R
m Hihrungainstru- m Service- und Prozess- Weh = Partnar
mente (Reporting, managameant m Webforms
KPl, Dashboards m Knowledge Management m Self-Service )
. m E-LCommerce m Lisferanten
Marketing & Sales w Chat
m Segmentierung
m Kampagnermm anagement E-Mail m Mitarbetter
m Vertriehsmanagement (SFA) m E-Mail Response
m Fulfillment (bspw. Letter shap) Management Sy stem
Enterprise Application Integration (EAI)
Integrationzebene
m Integriertes ERP m Finanz- und Billing-Systeme
m Supply Chain m Perzonal- und Lohnayateme
m Content Management m Ordemmanagement
Transaktionsebene
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Erfolgstaktoren

Klare Kundenstrategie

Dynamische Produktstrategie

CRM ist Chefsache ist Kulturarbeit

Quick Wins bringen Wirkung

Mitarbeiter sind der Schlissel zum Kunden
Prozessorientiert organisieren

T unsterstltzt Menschen und Prozesse
Kunden umwerben nicht belastigen

ﬁﬂ'@
tombuser.ch




CRM schafft die Voraussetzungen fir den standigen Dialog
mit dem Kunden und die Individualisierung von Produkten

und Dienstleistungen. Mit dem Ziel den Kunden nachhaltig
und profitabel mit dem Unternehmen zu verbinden.

CRM ist modernes, integriertes Marketing
CRM ist eine individuelle Kompetenz des Unternehmens

S
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Tom Buser, Senior Management Consulting
fiir CRM, Customer Care, General Management, Business Development & Sales

Mail to:

Metzerstrasse 61 — CH-4056 Basel
Call: +41 79 340 15 64

Visit:

Contact:
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