
CRM-Stammtisch vom 18.8.2004 mit 
Sonja Betschart im Airport Conference 
Center www.touchpoints.ch 1

copyright: tcs/sbe 1

CRM CRM imTCSimTCS
BrandingBranding der der KundenbeziehungKundenbeziehung
–– Management der Management der emotionalenemotionalen
AspekteAspekte der der KundenbeziehungKundenbeziehung

copyright: tcs/sbe 2

Der TCS in Kürze.

Im Allgemeinen:
� Grösster (non-profit) Club der Mobilität der Schweiz
� 1,45 Millionen Mitglieder (ca. 50% der Schweizer Haushalte)
� 1400 Mitarbeiter

Produkte:
� Mitgliedschaft (1,45 Moi): Pannenhilfe Schweiz & Zugang zu Gratisleistungen
� ETI-Schutzbrief: Pannen- und Personenassistance weltweit
� Assista: Rechtschutzversicherung
� Reisen TCS: 37 Reisebüros – grösster unabhängiger Weiterverkäufer der Schweiz
� Auto TCS: Motorfahrzeugversicherung (in Zusammenarbeit mit Basler Versicherung)
� Weitere Leistungen (TCS-Eurocard/MasterCard, B2B-Leistungen, etc.)

Eigenheiten :
� 1to1 Kundenbeziehung
� Lieferant seiner eigenen Leistungen für Assistance & Assista
� Vielfalt von Berufen (Mechanik, Personenassistance, Recht, Reisen, Versicherung usw)
� Grosse Geschichte (besteht seit mehr als 100 Jahren, non-profit) / Qualitätsorientiert
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Kundenbeziehung –
rationale Faktoren

Kundenbeziehung –
emotionale Faktoren

Kunden Mitarbeiter

Technische Mittel

CRM im Allgemeinen.
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Die Kundenzufriedenheit hängt von 2 Ebenen ab:

� Rationale Qualität = Das «Was» - die Leistung selber
(1/3 der Kundenzufriedenheit)

� Emotionale Qualität = Das «Wie»: Art und Weise, wie die
Leistung

geliefert wird (2/3 der Kundenzufriedenheit)

Rationale Qualität

Emotionale Qualität

2/3
1/3

CRM im Allgemeinen: Kundenzufriedenheit.
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Projekte für die rationale Qualität:
• Telefonie (virtuelles Callcenter)
• Datawarehouse
• Arbeitsmittel (berufsspezifische

Applikationen)
• CRM-Interface
• Usw

Projekte für die emotionale Qualität:
• Esprit Club

� Verhaltensprozesse
� Kundenwerte

(Erfolgsdimensionen)
� ContentO (Ausbildungs- und

Kommunikationsmittel)

Rationale Qualität

Emotionale Qualität

CRM im TCS.
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� Mitglieder/Kunden zufrieden
stellen = ihre Erwartungen
decken

� Externe Analyse zur
Identifikation der Mitglieder-/ 
Kundenerwartungen im
Bereich Kundenbeziehung

� Einteilung dieser Erwartungen
in 6 «Erfolgsdimensionen» 
(=Esprit Club)

Wie unsere Mitglieder/ 
Kunden zufrieden stellen?

CRM im TCS – Unsere Werte.

Werte der Kundenbeziehung
(Erfolgsdimensionen)

Kontakt mit 
Vergnügen

Vertrauen
schaffen

Zuverläsigkeit
der Beziehung

Respekt der 
Person

Kundenorien-
tierte Mittel

An-/Erkennung
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CRM im TCS – Goldene Regeln.

Goldene Regel
� Verhaltensregel
� 3 – 7 Goldene Regeln pro Wert
� Beispiel «Kontakt mit Vergnügen»:

� Freundlich sein
� Positive Einstellung
� Sich um den Kunden kümmern
� Sofort reagieren
� Einfach Erklärung des Sachverhalts
� Flexibilität und Offenheit
� Gepflegtes Auftreten

Normen

� Berufsspezifisch
� 2 – 5 Normen pro Goldene

Regel
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CRM im TCS – Verhaltensprozesse.

� Verhaltensprozesse pro 
Beruf:
� Verkauf Reisen
� Verkauf Clubprodukte
� Patrouilleure

� Alarmzentrale
� Help Desk IT (intern)
� Usw

� Prozess beinhaltet:
� Flussdiagramm

� Beschrieb mit Normen
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CRM im TCS – ContentO.

� Ziel:
Mitarbeitern die Kundenerwar-
tungen übermitteln, integriert in 
Verhaltensprozesse

� Mittel:
� Ausbildung
� Kommunikation

� Change Management

� Format:
� Seminare / Kurse

� E-mails

� Wettbewerbe

� Coaching

� Usw
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Interne Kunden-
beziehung

Back Offices
(Kompetenzcenter)

Human
Ressources

I.T.

Finanzen

Andere

Externe 
Kunden-

beziehung

GSTs
Club Services

CRM im TCS. Verschiedene Kundenbeziehungen.

Werte der Kundenbeziehung
(Erfolgsdimensionen)

Kontakt mit 
Vergnügen

Vertrauen
schaffen

Zuverläsigkeit
der Beziehung

Respekt der 
Person

Kundenorien-
tierte Mittel

An-/Erkennung
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Berufsorientierte Rapporte (Sicht
des Fragebogens)

Back Offices
(Kompetenzcenter)

Human
Ressouces

I.T.

Finanzen

Andere

GSTs
Club Services

GSTs

Zufriedenheitsmessungen

SMILE
(externe Kunden)

SMiLi
(interne Kunden) CRM-orientierte Rapporte

6 Werte

CRM im TCS: Kundenzufriedenheitsmessung.
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CRM im TCS: Kundenzufriedenheitsmessungen.
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CRM im TCS: Planning

Analyse 
«Kunden-

erwartungen»

Erstellung
«Goldene

Regeln» 
und

«Normen»

Einführung
Normen

und
Prozesse

Optimi-
sierung
anhand

Kundenzu-
friedenheits
messungen

CRM-
Frontend
Tool

Change Management

Einführung
Datawarehouse
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Zusammenfassung.

Emotional / Rational:
� Klare Trennung zwischen den emotionalen und rationalen Elemente der Kundenbeziehung
� Sensibilisierung und Responsabilisierung der Mitarbeiter auf den emotionalen Elementen

Struktur:
� Nur eine Struktur für die (interne & externe) Kundenbeziehung:

� Nach Werten
� Nach Verhaltensprozessen

� Kundenzufriedenheitsmessungen, die gleiche Struktur unterstützen
� Mittel zum Change Management von Unternehmenskultur und Verhalten

Transparenz:
� Möglichkeit, verschiedene Berufsarten zu vergleichen
� Komplette Transparenz der verschiedenen Kundenbeziehungen

Verantwortung:
� Möglichkeit, Aktionspläne und Optimisierungen auf allen hierarchischen Ebenen vorzunehmen

(lokal, regional, Direktion)
� Verständnis / zur Verantwortung ziehen auf allen hierarchischen Ebenen


