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INSEAD CRM Umfrage: Demographische Aufteilung
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INSEAD CRM Umfrage

4 Geschäfts-
Bereiche

CRM Strategie, Marketing, Verkauf, Service

Je 16 Fragen, Methode
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Strategie……
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Profit.

Perceived Importance (>4)
1. Top management customer focused
2. Automate reporting for compliance 

reasons
3. Determine customer contribution and 

value to the business and profit

Actual Performance (Top 3)
1. Top management customer focused
2. Determine customer contribution and 

value to the business and profit
3. Automate reporting/Operate in real 

time

Perceived Importance (>4)
1. Top management customer focused
2. Automate reporting for compliance 

reasons
3. Determine customer contribution and 

value to the business and profit

Actual Performance (Top 3)
1. Top management customer focused
2. Determine customer contribution and 

value to the business and profit
3. Automate reporting/Operate in real 

time

Action Areas (Gap Analysis -Top 3)
1. Real-time Integration
2. Customer metrics and analysis
3. Company organization



Current economic performance 
relative to competition 
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INSEAD CRM Umfrage: ROI



Strategie: Best Practices

• Verfügen über 360o Kunden-Sicht 
• Erkennen zukünftigen Wert des 

Kunden
• Verbinden CRM System mit Back-

Office
• Top Management ist 

kundenfokussiert
• “Operate in real-time”
• Tauschen Informationen mit 

Businesspartner elektronisch aus



Marketing…..

Marketing Survey
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Actual Performance (Top 3)
1. Comply with data protection 

regulations
2. Customise offer to customer needs 
3. Fine tune campaigns during 

execution

Perceived Importance (>4)
1. Customise offer to customer needs
2. Single databases for all customer 

data
3. Comply with data protection 

regulations

Action Areas (Gap Analysis -Top 3)
1. Product/Offer customisation
2. Database management and use
3. Campaign management and metrics



Marketing: Best Practices

• Verwenden Online-Marketing als 
ergänzende Massnahme

• Planen und führen kurzfristige
Online-Kampagnen durch

• Betreiben aktives Kampagnen-
Management 
• Fine-Tuning der Marketing-

Kampagne während der Ausführung
• Erfassen und überwachen des 

Kampagnen-Erfolgs
• Personalisieren von Offerten und 

Kampagnen



Sales…..

SALES SURVEY
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Perceived Importance (>4)
1. SF embraces company CRM 

Strategy
2. Real-time back office information 

available
3. Analytics to determine sales perform.

Actual Performance (Top 3)
1. Realign sales territories rapidly
2. Mobile devices to improve sales 

efficiencies
3. Link product recommendation to 

availability

Action Areas (Gap Analysis -Top 3)
1. Database Management and use
2. Sales Strategy
3. Sales metrics



Sales: Best Practices

• Verfügen über integrierte
Informationen sämtlicher 
Verkaufskanäle

• Ermitteln die “cost of sales” pro 
Kunde

• Ermitteln die Verkaufsleistungen 
über analytische Systeme 

• Verfügen über Back-Office 
Informationen in Echtzeit

• Tauschen Informationen mit
Schlüssel-Partnern in Echtzeit 
aus

WEB 
SERVICES



Service….

SER V IC E S U R VEY
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Perceived Importance (>4)
1. Real-time access by service reps
2. Process customer feedback to 

support compliance
3. Have a single data source

Actual Performance (Top 3)
1. Process customer feedback to 

support compliance
2. Track mobile people activities
3. Product quality feedback to improve 

NPD

Action Areas (Gap Analysis -Top 3)
1. Service efficiency and effectiveness
2. Organisational issues
3. Database management and use



Service: Best Practices

• Sind in der Lage Aktivitäten des 
Aussendienstes schnell zu planen und 
zu erfassen 

• Nutzen Vergütungs- und Qualifikations-
Management Anwendungen zur
Verbesserung der Effektivität 

• Nutzen Informationen über Produkte-
Qualität und Kunden-Anforderungen für 
die Produkt-Entwicklung  

• Verfügen über Echtzeit-Zugriff auf 
Kunden-Daten 



Gesamtbild…



Zusammenfassung – 3 Kernkompetenzen

Datenbank- und Daten-Kompetenz
• Gesamtsicht auf Kunden und Interessenten
• Integration mit Back-Office und Legacy- Anwendungen

Bewertungs- und Analyse-Kompetenz
• Transformation von Daten in strategische Informationen
• Ermitteln und Anwenden von  and using key customer 

metrics

Organisations-Kompetenz
• Verbindung zu anderen Geschäftsbereichen HRMS, 

R&D, FIN
• Verbindung über die Unternehmensgrenzen hinaus zu 

Kunden, Partnern und Lieferanten 



PeopleSoft Strategie

Process
Integration der 
Geschäftsprozesse

„Real-time“-
Analysen für jeden 
Geschäftsbereich

Data 

Pure Internet Architecture®

Customers Suppliers EmployeesPartners

Zugang zu den 
Geschäftsprozessen 
über Internet

People

CRM SCM FMS HCM

Line of B
usiness applications

Analytics Analytics Analytics Analytics



PeopleSoft CRM

Customer Analytics

Field Sales
Inside Sales
Online Sales

Guided Selling
Configurator

Order Capture
Sales Analysis

PeopleSoftPeopleSoft
SalesSales

PeopleSoftPeopleSoft
MarketingMarketing

Direct Marketing
Online Marketing

Telemarketing
Lead Optimization
Behavior Modeling

Profitability Analysis
Marketing Analysis

Support
Self-Service
FieldService

HelpDesk
Quality Management 

Multi-Channel Interactions
Service Analysis

PeopleSoftPeopleSoft
ServiceService



Auf dem Internet verfügbar:

“How CRM can make your business 
successful”

White Paper on a European Survey on Improving CRM Capabilities 

www.peoplesoftcrmsurvey.com/whitepaper







Realisieren Sie JETZT die CRM-
Potenziale Ihres Unternehmens!

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit
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