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CRM - Customers

i What customers want...?
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w-csenes [Jar Kundenfokus ist erfolgskritisch, wird

Really Matter!
01. April 2004

s« aper selten gemessen und gesteuert

100 |:| Critical to success

. Currently Manage

. Currently Measure

Customer Employee Financial Organization Supplier  Physical

Survey of a cross-industry sample of more than 400 CEQ's and CFQ's
All respondent were asked to rate the assets and strengths that are most critical to the success of their business.

95 percent of all respondents indicated Customer as "very essential” to success, followed closely by Employee (94
percant), then Financial (75 percent), Organization (72 percent), Supplier (41 percent) and, lastly, Physical assets
(33 percent)

Source: Andersen Global Research Program 2001

Quelle: Studie Arthur Andersen, 2001
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CRM - Customers

Ziele in CRM-Projekten werden haufig nicht
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sies @rreicht
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Grad der Zielerreichung

n = 200 Untermehmen

* Die durchschnittlichen CRM-Investitionen europaischer
Dienstleistungsunternehmen liegen bei rund 1,75 Mio. Euro

Der erreichte Projekterfolg wird dabei nur als mittelmassig

einQQStht Quelle: Studie Mummert + Partner, 2001



e CRM als Philosophie und nicht als System!

Really Matter!
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sies (Gesamtsicht...

Dienstleistungsintegrator

Strategie
(Ziele > Messgrossen)

Performance Management
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prozesse j

Dienstleister

Informations-
Informationssysteme (KM, CRM, ERP) systeme

Abkiirzungen:
* KM Knowledge Management
«CRM Customer Relationship Management © IWI-HSG / Dr. Lutz Kolbe

* ERP Enterprise Resource Planning



CRM - Customers
Really Matter!

Das Angebot an CRM Systemen — und Studien - ist

01. April 2004
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Challengers Leaders
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£ | a0 Amdocs  Pivotal Oracle
Chordiantenyx SAP - o FeopleSoit
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Source: META Group®
Date of analysis: April 1, 2003 & <ana
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As of March 2003
e = 40 & = 160 Miche Players Visionaries

Completeness of Vision——»
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Quellen: Herschel, G.; Maoz, M.: CRM Suite Magic Quadrant 2003: Business-to-Consumer. Gartner
Research Note M-19-4530. 13/03/2003.
Bonadio, S.: METAspectrum 3.1 CRM Application suites 01/04/2003



e ... aber die Einfuhrung von CRM-Systemen stellt
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s.s Viele Unternehmen vor Herausforderungen.

CRULSoltwhrssnbister

Wie kann ein CRM-
System mit anderen
Systemen, insbhes.

ERP, integriert
werden?

Welches CRM-
( System sollen wir
einfuhren?

Was muss ein
CRM-System
konnen?

Was muss bei der
Implementierung
beachtet werden?

Was ist ein CRM-
System?

CRM fools
for Sales
38%

Warum scheitern
so viele CRM
Projekte?

CRM fools for



cw-aseres P)j@ grossten Herausforderungen bei der CRM-

Really Matter!
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s.s Einfuhrung waren...

* Integration in bestehende Systemlandschaft
" CRM <-> Host (Daten, Integration)
" Vorherrschende Inselldsungen
" Datenintegration und- migration

°* Vorherrschender Technik-Fokus <-> Einbindung des Umfeldes

* Hohe Erwartungen:

= ,umfangreiches Tool Iost alle Probleme* ist der falsche Ansatz

" Besser:
— mit kleiner Losung anfangen und ausbauen
— Quick Wins realisieren, die die Arbeit der Nutzer erleichtern

°* CRM richtig positionieren
= Schlagwort ,,CRM*“ -> wirkliche Ziele werden nicht betrachtet
" Erwartungen/Versprechungen <-> Umsetzung
= Ziele definieren und fokussieren
= Systemfokus statt Managementansatz -> Prozesse werden vernachlassigt
" CRM-Philosophie verbreiten
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cw-aseres P)j@ grossten Herausforderungen bei der CRM-

Really Matter!
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w0 Elnfuhrung waren...

* Mitarbeiterakzeptanz gewinnen und behalten

" Anreizsysteme
" Change Management
" Richtige Anwendung des Systems sicherstellen

°* Hohe Kosten und Risiken
° Bereichs- und Prozessubergreifender Charakter des
Projektes und Systems
= Konsolidierte Meinung uber Nutzer Anforderungen erhalten

" Wer hat Lead?
° IT Kompetenz aufbauen
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CRM - Customers
Really Matter!
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Fallbeispiel Credit Suisse

Die Integration von Host, analytischem und

== operativem CRM ist ein kritischer Erfolgsfaktor

HOST M LBM On-Line
Reporting
CUSTOMER —_— \ ggﬂgg}er
OATA —_— d Center
DATA WAREH

Accounting

LBM Campaign Processing

SELECTIONS

FrontNet S2mpaian

Selections
Contacts
References

Stammdaten
(Participants

RM Portal

Contacts data entry (Leads)
Affluent Contacts
_ Reasons for Termination

\; Mgmt. Portal

Flow of Funds
Prospects
Contacts, Campaigns

Abktirzungen
LBM

KCM

RM

Loyalty-based Management
Key Customer Management
Relationship Management

Quelle: vgl. Credit Suisse 2003

No

»<_ Front Net?
Programme & Kampagnen \

Yes

CREDIT
SUISSE



Fallbeispiel Credit Suisse

CRM - Customers

Really Matter!

FrontNet als personalisiertes Portal fur

All customers by
-name
-profitability within specific
range of Auhd
-total operating income
-net new assets 2
-date of next
appeintment!|ast contact
-fund penetration

Custormers with
-Auld = CHF 1 M, no
contact within last 2
maonths, no next
appeintment
-tasks within next 10 working
days
-cumul ated inflowe within
last manth = CHF 50000
-cumul ated outflows within
last month = CHF 50000

All prospects by
“hame
-date of last contact

CREDIT
SUISSE
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Portfolio
-Pordfolio Cwe e
-All Investment Categories
-Liquidity
“lnvestments < 1 year
-Bands & similar
-Shares & similar
-Alternative Investments
-Mlixed inv. trust
-Insurance pol.
-Legend
-Recalculate
-in CHF
-in USD
-in EUR

-inl— Fecale. I

Cif 9999-358888-7

Angels, Charlie’s,

99993 Top Secret, USA

Dorm: United States of America

STATEMENT OF INWESTMENT A5 OF
02052001

Of which accrued interest

1

Liquidity

Investments up to one year
Bonds & similar invest.
Shares & zimilar invest.
Alternative Investments
Mizxed investment trusts

Insurance policies

*20.01.1973

Mat: United States of
Armerica

WARE -

Ertries up to
0Z.05.2001

3,444

12,222
26,666
191,144
513,513
74,4944
153,333
150,000

Quelle: Credit Suisse 2003

0000.-282288.7

1.14%
2.20%
13.08%
4747 %
B.87%
14 20%
13.89%

Help

01. April 2004
et g tive CRM
dasS operative
Help
|Fartners|Customer Search|Settings|Mew Prospect|
2. Mai 2001
10:00 (CEST)
RM F’Of‘tal Test User
|Customer Info|Client Manager|Account Box|Portfolio|Print Portfolio|Securities[Treasury|Archive|Formalities|
Partners

02, Mai 2001
10:00 (CEST)
Test User

Ewal.Cur
Ush CHF

Mshams & similar50.8%
CMixad inv. tust 13.8%
Minsumnce pol. 13.0%

OEconds & =imilar11.9%

M tite mative Inveztmantz 6.5%

Oinvestments « 1 year? 0%
M Liquidity 1.0%

Ref. Cur




CRM - Customers
Really Matter!

01. April 2004
Seite 13

Eingesetzte CRM-Systeme
bei Schweizer Unternehmen
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Die Mehrzahl der eingesetzten CRM Systeme sind
(noch) Eigenentwicklungen

Peoplesoft Vantive

0,90%
Clarify E. Piphany
1,30% 0,40% Pivotal
1,70% | 0,40%

Oracle

SAP-CRM
10%

Eigenentwicklungen
56,30 %

n =229

Quelle: KPMG 2002



e Die Integration von CRM-Systemen mit anderen

Really Matter!
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=+ Oystemen ist ein kritischer Erfolgsfaktor

Integration von CRM-Anwendungen in die [T-Infrastruktur
Auswahl der geeigneten Software

Bereitschaft, Prozesse anzupassen

Unterstitzung durch Top-Management

Enge Zusammenarbeit von IT, Marketing und Vertrieb
Definition von Zielen und Kosten-/ Nutzenrechnung
Fachliche und Personelle Ressourcen

Adéaquate Begleitmassnahmen wie z.B. Schulungen
Datenschutz

Gentigend finanzielle Mittel

Anpassung der Anreizsysteme | | | | |

n=27/8

0 25 50 75 100 125 150
Erfolgsfaktoren von CRM bei

’ Institut fur Wirtschaftsinformatik SChWQiZQr Unternehmen

" Universitat St.Gallen

Quelle: KPMG 2002
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e Das Competence Center

01. April 2004

.5 Customer>Knowledge>Performance

Das Konzept des CC CKP Die Struktur des CC CKP

Workshops, CKP-Net, Strategien,
Konzepte, Methoden

Prof. Dr. Walter Brenner —
Wissenschaftlicher Mentor

Bilaterale Projekte

Dr. Lutz Kolbe — Projektleiter .
Partner- Proiktlei Beirat —
unternehmen1 [ s el Steuerungs-
Wissenschaftliche Mitarbeiter — gremium aus
Partner- g Forscher mit akademischem Abschluss Itd. Vertrete
unternehmen 2 der Partner-

Partner- e, VVissenschaftliche unternehme
HntenehMenEs Mitarbeiter Vertreter der Partnerunternehmen
o mit Prozessverantwortung —

Workshopteilnehmer
unternehmen n
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AS VP OF MARKETING,
I AM PROUD TO INTRO-
DUCE THE MEW VERSION
OF OUR PRODUCT.

Eornll: SOOTTADA RS @ADL COM

THIS IS A TESTAMENT
TO LWHAT CAN HAPPEN
WHEN YOU LISTEN TO
CUSTOMERS.

WE ASKED CUSTOMERS
LWHAT THEY LANTED
THE MEW VERSION

SIX MONTHS AGO 1
GAVE THAT RALJ DATA
TO YOU ENGIMEERS.
TODAY LJE SEE THE
RESULT.

tesegeq DN Uniiesd Feabore Bynaicole, bno

[

TS THE FIRST TIME
'VE SEEN IT MYSELF.

s
WHAT'S IT I}Da

& LFS, Inc.

;
;
E

OUR CUETGMERE_H‘H
SAID THEY HATE




CRM - Customers
Really Matter!

iy Arten von Kundenwissen

Seite 17

Wissen fiir die
Kunden

Wissen lber die
Kunden

befriedigt deren
Informationsbediirf-
nisse, z.B. uber
Markte, Produkte,
Lieferanten

Wissen des Unter-
nehmens uber die
Kunden; Verstandnis
deren Bedlirfnisse und
Grundlage fur eine
personalisierte
Interaktion

ist Wissen der Kunden uber
Produkte, Lieferanten und
Markte
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CRM - Customers

amize Wissen vom Kunden...Bombenstimmung?

Seite 18

BESCHWERDE-
ABTEILUNG

BITTE EINE NUMMER ZIEHEN | §
L v,
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CRM - Customers

rmme Zlele des Kompetenzzentrums

Seite 19

* Schaffung von messbarem (!) Mehrwert
des CRM in Marketing, Vertrieb und
Service

° Plattform zum Erfahrungsaustausch
zwischen Anwendern

* Aufzeigen von Best Practices bei CRM-
Ansatzen, Referenzarchitekturen

°* Bessere Verzahnung von Fachbereich
und IT

°* Trends und Innovationsradar
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IT services

CREDIT
SUISSE

wirnferrhur

Schwibisch Holl <22

Izl AGI-Kooperation

A: ALTANA

ALTANA Pharma AG



CRM - Customers
Really Matter! These 1

" Closed Loop durch Wissensmanagement

’ Institut fur Wirtschaftsinformatik

'A Universitat St.Gallen

Performance Management

Marktforschung

N

Vertriebsmgmt.

Servicemgmt.

... A

Leistungsinnovation
Leistungserstellung

Unterstitzungsprozesse
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Customer
Buying Cycle
A

Bediirfnis

Evaluation

Kauf/
Abschluss

Verwendung
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Ablauf/

Erneuerung
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cRu-cusomers - Sammeln von Kundenanregungen und Ideen @OHOIZOD

Really Matter!

"y Beispiel Audi Infotainment Auoi

°* Umfrage zu Infotainment im Auto

*  Verwendete Instrumente:

= Konfigurator zur Variantenbildung mit gekoppelter Preisbildung

" Visionen zum Innenraum: Graphik zur Anregung der Phantasie und freies
Textfeld fur Beitrage

° Ergebnis: ca. 800 verwertbare Beitrage

71— T
Infotainment D Infotminment G
Produktkomnti gl.lra.tcrr Auapidn Vismnen Sada
| vy Prgaiet e o g oo ¢ B nan i 8 ShuriE 7 v gusiten, Bap i
R i ;
Spconingain i o G et gt o
o et ST e P T, irtua
Information
5 Pepras
Viseazh
ol Paia
(LTS
JE— Furiink
] 3 o
llllll Ledvaiul (=} LTI
(R AT B e LU0 0 |
Institut fur Wirtschaftsinformatik ..
’ Quelle: Filler (2003)
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These 2

CRM - Customers

ravuae . Application Service Providers fur CRM als disruptive

*** Technologie?
Surebridge
Always There.
Microsoft Susiness Solutions

Get 30 days free when
you sign up today

®
rorcacamy oo, rpniororry | S | L SIEBEL 1-800-NO-SOFTWARE
- = - — GRM k:[ '|! Jb[ [ |:” '|‘_| (CALL: 1-200-8E7-2Z53)
Siebel vermietet seine
Software iiber IEM

ir ollar pro Monat un ) \
Mutzer kinnen Anwender bald " . seit Ende 2003 seit 1999
CRM-Software van Siebel "on nza .
Nicht bekannt 8400

Softwarehaus hofft, so sein Kosten
Geschaft mit Rickendeckung e $70
von Big Blue neu zu beleben. Monat

Marketing/
Sales/ Service/
Analytics/ Contracts/
Document Mgt./
Integration/
Customization

Marketing/ Sales/
Service/ Analytics/
Integration

’ Institut fiir Wirtschaftsinformatik

" © IWI-HSG / Dr. Lutz Kolb
YA, Universitit St.Gallen r. Lutz Kolbe



CRM - Customers
Really Matter! These 3

s Zusammenwachsen von ERP und CRM Systemen

SAG SIEBEL.
@ _ -

Mobile Solutions: [ N CRM
Mobile Sales for Handhelds — SNl BN,
Mobile Service for Handhaelds |

+ Marketing

+ Analytics

+ Interaction Center
* E-Marketing

ERP-Anbieter erweitern ihre CRM-Anbieter erweitern ihre Systeme
Produktpalette um CRM-Losungen um ERP-Funktionen oder bemuhen sich
um Integrationsfahigkeit

> <

© IWI-HSG / Dr. Lutz Kolbe
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CRM - Customers

rxon Allgemeine Entwicklungsrichtungen im CRM

Seite 24

Realtime Integration

* Back-end to Back-end * z.B. mobile Kanale
* Integration operatives CRM * CRM und KM

» Silent Processes Unternehmerische * Demand chain: CRM + SCM
* Proactive CRM Performance * CRM + ERP

* Prozess-Beschleunigung

« Strategische Performance
* Prozess-Leistung

Customer Uber-

Lifetime betriebliches
Value CRM
* Integriertes Kundenbeziehungsmgmt * B2B-Collaboration
* Kundendeckungsbeitrag » Corporate Ecosystem
* Individualisierung, Segment of One * WebServices

* Kundenwert als Steuerungsgrosse

’ Institut fur Wirtschaftsinformatik
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ut Zusammenfassung
* Es wird zukunftig fur die Unternehmen zur
Uberlebensfrage, die Gestaltung der Kundenbeziehung
in den Mittelpunkt zu stellen. Wunsch nach Indivi-
dualitat und der Zwang zum Kostendruck sind nur die

Spitze des Eisbergs.
* Der Weg dahin ist nicht trivial und voller Hindernisse...
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CRM - Customers

iy OF course, we listen...

Seite 26

OF CoUESE WE LISTEN To
OUR CUSTOMERS — 1T WOULDN T
Mics THEIR SLREAMS FOR

ANy THING S

|
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CRM - Customers

rwow Danke fur lhre Aufmerksamkeit — Fragen?

Seite 27

Dr. Lutz M. Kolbe

L4 5icH
? LUT. KOLBE.
L nuntn‘r ¢s1‘n&‘ * .

W&LTB&B%

* |Institut fur
Wirtschaftsinformatik

Universitat St. Gallen
Muller-Friedberg-Strasse 8
CH-9000 St. Gallen

Tel. +41-71-224 3796

Fax +41-71-224 3296

K Competence Center
Customer P Knowledge

» Performance

URL: ccckp.iwi.unisg.ch
° E-mail: lutz.kolbe@unisg.ch - P 9

°* URL: www.iwi.unisg.ch
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