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Soziale Netzwerke bergen Potenzial fir Schweizer Unternehmen

In der Schweiz wird wieder starker ins Kundenbeziehungsmanagement (CRM) investiert. Un-
ternehmen wollen ihre Kunden besser verstehen und sehen in sozialen Netzwerken Potenzial
fur das CRM. Dies zeigt eine Studie der ZHAW School of Management and Law.

Laut der Studie «Swiss CRM 2010» hat CRM die Wirtschaftskrise gut tGiberstanden, und es sind wie-
der héhere Investitionen in CRM-Projekte geplant. Diese fallen geméass Studienteilnehmer vor allem
in die Bereiche des operativen CRM, der Mitarbeiterschulung und der Kundensicht. Letztere hat
stark an Bedeutung gewonnen. Ein effizientes Instrument zur Erhebung der Kundensicht stellen so-
ziale Netzwerke auf dem Internet dar. Sie informieren liber Mitgliedschaften, Meinungen und Interes-
sen der Kunden, geben Hinweise zur Beliebtheit von Produkten und erméglichen Riickschliisse auf
die Reputation des Unternehmens.

Soziale Netzwerke werden auch im CRM eingesetzt

Wie die Studie zeigt, sind die Schweizer Unternehmen zwar noch zuriickhaltend, sehen aber das Po-
tenzial, das sich hinter den Internet-Plattformen verbirgt. Immerhin schon 10 Prozent der befragten
Unternehmen gaben an, mindestens ein soziales Netzwerk systematisch fir das CRM einzusetzen.
Wesentlich mehr Entscheidungstrager beurteilen soziale Netzwerke fiir einzelne Teilaufgaben des
CRM als wichtig. Im Zentrum stehen dabei die Gewinnung von Informationen fur die Kundenbetreu-
ung, das Beschwerdemanagement und die Generierung von innovativen Ideen. Uber 50 Prozent der
Unternehmen haben soziale Netzwerke fir diese Aufgaben als eher oder sehr wichtig eingestuft und
ca. 30 Prozent nutzen sie eher oder sehr haufig. Am meisten eingesetzt werden Facebook und Twit-
ter, gefolgt von Xing und YouTube. Hinsichtlich der Nutzung durch die einzelnen Mitarbeiter besteht
aber noch grosse Skepsis. So verbietet mehr als die Halfte der Unternehmen den Zugang zu Face-
book am Arbeitsplatz.

Die Trendstudie erhebt bereits zum 4. Mal den Status von CRM in der Schweiz

Die Studie wird seit 2007 jahrlich vom Zentrum fur Marketing Management der ZHAW School of Ma-
nagement and Law mit Unterstitzung der Schweizerischen Post durchgefiihrt. Sie beobachtet die
Entwicklung des Kundenbeziehungsmanagements in der Schweiz. Befragt wurden 606 zuféllig aus-
gewabhlte Entscheidungstrager mittlerer und grosser Schweizer Unternehmen. Die Ergebnisse wur-
den am vergangenen Donnerstag am Swiss CRM Forum im Hallenstadion Zirich vorgestellt.
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Die ZHAW School of Management and Law

Die ZHAW School of Management and Law wurde im Jahr
1968 als eines der ersten Lehrinstitute der Schweiz fur
Wirtschaft und Verwaltung gegriindet (HWV). Heute stellt
sie eines von acht Departementen der ZHAW Zircher
Hochschule fir Angewandte Wissenschaften dar. Sie kon-
zentriert sich in Lehre, Forschung und Dienstleistung auf

folgende Inhalte:

- General Management

- Banking & Finance

- Public Sector Management
- International Management
- Wirtschaftsrecht

Mehr als 2500 Studierende sind in den Bachelorprogram-
men Betriebsékonomie, Wirtschaftsrecht und International
Management immatrikuliert. Zudem besuchen jahrlich rund
800 Teilnehmende die Weiterbildungsangebote der ZHAW
School of Management and Law. Diese beinhalten 12
zweijahrige Master of Advanced Studies (MAS), 3 Diplo-
mas of Advanced Studies (DAS), uber 30 ein- bis zweise-
mestrige Certificates of Advanced Studies (CAS) und di-
verse kirzere Weiterbildungskurse. Seit 2008 bietet die
ZHAW School of Management and Law auch die konsekuti-
ven Masterstudiengange Banking & Finance sowie Business
Administration (Vertiefung Marketing oder Public and Nonpro-

fit Management) an.
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