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Ø Wirtschaft in der Krise

Ø Chance für CRM ?

KrisenbewältigungØ Krisenbewältigung

Ø Customer Excellence

Ø Innovationsmanagement (morgen 10:30 Uhr)

Ø CRM: Kunden binden, Umsatz steigern, Kosten senken

Ø Chance mit CRM !
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Kurzprofil CAS Software AG

Gründung 1986

Aktionäre Vorstand und Mitarbeiter

Fokus CRM und Informationsmanagement für den Mittelstand

Marktposition führender deutscher CRM Mitarbeiter > 330 CAS-Gruppe* 

> 180 CAS Software AG

Umsatz > 33 Mio. Euro*

Wachstum jährlich > 20% seit 2002

Innovation 25% - 30% des Umsatzes in 

neue Lösungen, jährlich

EK-Quote >40%

Marktposition führender deutscher CRM 

Spezialist für den Mittelstand 

(Quelle: PAC 2006, 2008)

Verbreitung über 3.000 Unternehmen und über 

150.000 Anwender

Ziel 2011 führender europäischer CRM 

Spezialist für den Mittelstand

*Beteiligungsunternehmen anteilig berücksichtigt

Beteiligungen



Investitionen in Innovation 25% - 30% vom Umsatz seit 2005

CAS ist innovativ und zielstrebig

… bereits 6 x, auch 

dieses Jahr nominiert!

Mitarbeiterwachstum > 30% seit Anfang 2007 > 10% in 2009

CRM-Produkte von CAS > 34% in 2008 > 20% in 2009

(Marktwachstum CRM <   8% (Experton, IDC…) 3% in 2009)



Gedanken zur Krisenbewältigung …

Die Chance für CRM

Gedanken zur Krisenbewältigung …



Maßnahmen 1 

Customer 

Excellence

Innovations-

Customer Excellence ist das 

authentische Erfüllen konkreter 

und emotionaler Bedürfnisse 

von Kunden, wo und wann 

immer sie mit dem 

Unternehmen in Kontakt treten.

Innovations-

management*

CRM heute

* siehe Vortrag morgen um 10:30 Uhr



CAS Software AG
Erfolg durch Customer Excellence

10 Schritte zu einem kundenorientierten 
UnternehmenUnternehmen

Customer Excellence



Stelle den Kunden in den Fokus

Stellen Sie den Kunden als Menschen und den Nutzen für 

den Kunden in den Mittelpunkt.

Kundenorientierung ist eine Unternehmensstrategie.

Richten Sie angebotene Produkte und 

alle Prozesse auf die wirklichen 

Kundenbedürfnisse aus.

Prüfen und verbessern Sie 

schnellstmöglich alles was dem Kunden 

nichts nutzt – wie betriebsinterne 

Bürokratie oder ungeklärte 

Verantwortlichkeiten.

Ihr Ziel: Erfolgreichere und begeisterte Kunden

Schritt 1 – Stelle den Kunden in den Fokus



Attraktive 
Arbeitsplätze

Schaffe attraktive Arbeitsplätze

Nur Mitarbeiter, die mit 
Freude arbeiten
und Sinn in ihrer Arbeit 
finden, können
authentisch 
kundenorientiert arbeiten.

Positive Resonanz und 
Bestätigung der eigenen 
Arbeit erhöht die 
Attraktivität der Arbeit.

Kundenorientierte 
Mitarbeiter

Positive Resonanz  
und Bestätigung 

Kundenorientierte Mitarbeiter erhalten eine positive 
Resonanz und werden in ihrem Wirken bestärkt.

Mobilisierung der 

Mitarbeitermotivation

Steigerungen der Ergebnisse und 

der Unternehmensenergie in der äußeren Wahrnehmung

Schritt 2 – Schaffe attraktive Arbeitsplätze



Erfülle die geheimen Kundenwünsche -1 

Wer mit seinen Produkten erfolgreich sein möchte, muss auch die 
unausgesprochenen Kundenwünsche erfüllen.

„Unsere Herausforderung ist es, dem Kunden etwas zu 

geben, was er haben möchte, von dem er aber nie 

wusste, dass er es suchte und von dem er sagt, dass er es 

schon immer wollte.“
(Martin Ertl, Innovationsmanager der BMW AG)

Apple hat eines der erfolgreichsten Produkte der letzten Jahre 

geschaffen und damit geheime Kundenwünsche erfüllt.

Schritt 3 – Erfülle die geheimen Kundenwünsche



Erfülle die geheimen Kundenwünsche - 2

Kunden
Geheime Wünsche

Emotionale Begeisterung

Ressourcen
Top-Mitarbeiter

Top-Technologie

Effiziente Prozesse

Innovation *
Funktion = Bindeglied zwischen 

Kunde und Ressourcen/Technik

à Kundennutzen

* siehe Vortrag morgen um 10:30 Uhr



Kundenwünsche – Das Kano Modell 

Erfüllungsgrad

Zufriedenheit

hoch

Leistungs-

anforde-

rungen

Begeisterungs-

anforderungen

Erfüllungsgrad

hoch
gering

gering

Basis-

anforde-

rungen



Ihr Unternehmen ist dann gesund, 
wenn die 
produktive Energie der Mitarbeiter 
überwiegt.

Ihr Unternehmen ist krank, wenn 

Pflege die Gesundheit des Unternehmens

Unternehmen sind Organismen, deren Unternehmensenergie 
gemessen werden kann.

(renommierte Arbeitswissenschaftlerin Frau Prof. Bruch)

Ihr Unternehmen ist krank, wenn 
korrosive Energie 
einzelner Mitarbeiter oder Teams 
eine kundenorientierte 
Unternehmenskultur zerstören.

Aufgabe der Unternehmensleitung und 
jedes einzelnen Mitarbeiters ist es, sich 
um die Unternehmensfitness zu 
bemühen und sie zu verbessern.

Schritt 4 – Pflege die Gesundheit des 
Unternehmens



Führe konsequent

§ Fairness

§ Freiheit

§ Führungsqualität

§ Integrität

§ Marktführerschaft

§ Qualitätsführerschaft

§ Ganzheitliche 
Kundenorientierung

Die Unternehmenskultur basiert auf 

Werten.
Die Ziele prägen den Erfolg.

§ Integrität

§ Offene Kommunikation

§ Toleranz

§ Verantwortungsbewusstsein

§ Vertrauen

Kundenorientierung

Führungskräfte sind für das Unternehmensklima verantwortlich und 
sollten jederzeit berechenbar und konsequent die Werte und Ziele
vorbildlich umsetzen.

Schritt 5 – Führe konsequent



Innovations-

management

Erfolg

Sei kreativ und innovativ

Innovationsmanagement

betreibt das systematische Schließen 

der Lücke zwischen den (geheimen) 

Kunden wünschen und den eigenen 

technologischen und personellen 

Möglichkeiten.

Innovation

ist das erfolgreiche Vermarkten einer 

siehe Vortrag morgen 10:30 Uhr

Innovation

Innovations-

klima

Erfolg
ist das erfolgreiche Vermarkten einer 

einmaligen Neuerung im Markt.

Innovationsklima

zeichnet sich durch Vertrauen in die 

Fähigkeiten der Mitarbeiter und 

durch Toleranz bei Fehlversuchen 

aus.

Schritt 6 – Sei kreativ und innovativ



Kunden, Anbieter, Lieferanten, Forscher und Presse sind durch 
das Internet miteinander verbunden.

Kunden kommunizieren untereinander und bewerten für alle 
sichtbar die Leistung der Anbieter.

Denke und handle in partnerschaftlichen 
Beziehungen

Egal welches Glied sie in dieser Kette sind, es ist wichtig Kunden 
und Lieferanten als Partner zu sehen.

Schritt 7 – Denke und handle in partnerschaftlichen Beziehungen



Investieren Sie in neue 
Innovationen und…
à …bieten Sie Ihren Kunden 

außergewöhnlichen 
Nutzen.

à …und partizipieren Sie an 
diesem Nutzen durch 

Biete Nutzen und baue diesen ständig aus

diesem Nutzen durch 
höhere Gewinne.

Um innovativ sein zu 
können, müssen Sie einen 
Teil des Umsatzes in die 
Entwicklung neuer Lösungen 
investieren!

Schritt 8 – Biete Nutzen und baue diesen ständig aus



Erwartungen 
übertreffen

Begeistere Kunden emotional

Begeistern Sie Ihre Kunden mit  

Produkten und Lösungen, die Ihre 

Erwartungen übertreffen. 

Wer mit seinen Produkten 

erfolgreich sein möchte, muss auch 

die unausgesprochenen und 

geheimen Kundenwünsche erfüllen.

Kunden begeistern

Mit Kunden Produkte 
weiterentwickeln

Kundenorientiertes 
Unternehmen

Begeisterte Kunden übernehmen 

nicht nur den Großteil Ihres 

Marketings durch Mund zu Mund 

Propaganda sondern begleiten 

auch aktiv die Weiterentwicklung 

der Produkte.

Die aktive Teilnahme an der 

Weiterentwicklung der Produkte 

unterstützt das Unternehmen 

Produkte zu entwickeln, die auf 

Kundenbedürfnisse ausgerichtet sind.

Schritt 9 – Begeistere Kunden emotional



Kurzfristige 
Herausforderungen

Verbessere ständig

Kurzfristige Herausforderungen

Informationen über Qualitätsprobleme oder 

bessere Lösungen durch Wettbewerber verbreiten 

sich in Lichtgeschwindigkeit.

Solides 
Unternehmensbild

Schritt 10 – Verbessere ständig

Solides Unternehmensbild

Der eigentliche Unternehmenswert, wie 

persönliche, vertrauensvolle 

Kundenbeziehungen und natürlich eine 

gewachsene kundenorientierte 

Unternehmenskultur federt manch kurzfristige 

Herausforderung ab.



Maßnahmen 2 

Customer 

Excellence

Innovations-Innovations-

management*

CRM heute

* siehe Vortrag morgen um 10:30 Uhr



Das Unternehmen zukunftssicher und wetterfest machen

ü Fokussierung auf Kernkompetenzen

ü Investionen in überlebenswichtige, schnell lohnende Innovationen

ü Flexibilität sichern (Liquidität, variable Kostenstrukturen)

Die Erträge steigern

Überleben in der Krise 2009

ü Kernkompetenzen sichtbar machen

ü Bestandskunden à Serviceoffensive „zusätzlicher Kundennutzen“

ü Neukundengewinnung à kurzfristiger Return of Invest

Die Kosten anpassen/senken

ü Alle Kostenfresser eliminieren à Hobbys der Chefs streichen …

ü Prozesse effizienter gestalten à u.a outsourcen

ü Effektiver arbeiten à das Richtige tun



Das Unternehmen zukunftssicher und wetterfest machen
ü Fokussierung: Auf die Kunden

ü Investitionen: professionellen Kundenservice und CRM-Systeme

ü variable Kostenstrukturen: Leasing, Finanzierung, Miete, Hosting

Die Erträge steigern
ü Fokussierung kommunizieren!!! àààà CRM System notwendig

Ihr Unternehmen 2009

ü Kundenorientierung als gelebte Unternehmensstrategie à CRM-System hilft

ü Bestandskunden: Fokussierung auf Potentiale – auf die „Starken“, Plan für jeden
Kunden... CRM-System ist notwendig!

ü Neukundengeschäft: Potentiale kennen à (z.B. YellowMap), Kommunikation aufbauen
àààà CRM-System ist notwendig!

Die Kosten anpassen/senken
ü Vereinfachen! interne Prozesse, Kundenkommunikation à CRM-System hilft!

ü effektiver arbeiten à Verkaufschancen nutzen à CRM-System nutzen! 



Historische Betrachtung: 

Die "dotcom" Krise Anfang des Jahrtausends

Wichtige Herausforderungen der aktuellen Situation:

• Bestandsgeschäft sichern
• Vertrieb stärken – Effektivität

CRM heute

• Vertrieb stärken – Effektivität
• Liquidität schonen – Effizienz

Handlungsempfehlungen:

• Setzen Sie in Ihrem Unternehmen gerade jetzt CRM Lösungen aktiv ein
• Finanzieren Sie Ihre CRM Lösung und erzielen Sie so bereits ab dem 1. 
Monat finanzielle Vorteile (www.cas.de/amortisation) – warten heißt 
also, sofort Geld verlieren! 



Beispiel Amortisation und mtl. Vorteil



Wirtschaft in der Krise?

Die Chance mit CRM!

Fazit

Ich wünsche Ihnen eine erfolgreiche CRM-expoIch wünsche Ihnen eine erfolgreiche CRM-expo

Andreas Zipser

Mitglied der Geschäftsführung

CAS Software AG

Tel.: +49 721 9638 0

andreas.zipser@cas.de


