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Treiber der Digitalisierung

3 Mrd. Internet 
Users

2.5 Mrd. 
Smartphone Users

Technologie
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Was heisst das nun?

Was heisst das für Unternehmen?ABER …
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Ein Beispiel aus der Geschichte

Pionier
(1880)

Erste digitale 
Kamera (1975)

Höhepunkt
(90er, 20 Mrd. $ 

Umsatz)
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… und was dann passiert ist

Oops…

Resultat

(Chapter 11 in 
2012)
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Geschichte Zukunft

Wir haben
gelernt!

Aber wie JETZT 
gestalten (und

reagieren)?
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Beispiel Auto-Industrie: ist Tesla ein anderes, 
vielleicht besseres Auto?

…mit Benzin … mit Strom
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Oder geht es um "disruptive" Veränderungen?

Vom Mensch als Fahrer … zu selbstfahrenden Fahrzeugen

Von Verbrennungsmotoren … zu Elektromobilität

Von Eigentum … zu Shared Mobility
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In welchem Reifegrad befindet sich die 
Digitalisierung?

ONLINE

Zeit

Zeit

DIGITAL

Old Business 

Model is online

Maturity

Maturity

Internet Banking

Disruptive/new

Business Model

We are

here (?)
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Worin besteht nun der "Change" bei der 
Digitalisierung?

Kundenbedürfnis 3.0

Von… …zu

"Symptomatischen" 
Bedürfnis (praktisches
Auto)

"originärem" Bedürfnis
(Ich muss von A nach B, 
mit viel Gepäck)

Software wird immer
wichtiger

Legacy-, Silo-Systeme "Offenen" Software Platt-
formen

"Smart" Data wird
strategisch

Business Intelligence, 
Reporting

Advanced analytics, smart data 
wird Teil der Wertschöpfung

Disruption von 
Geschäftsmodellen

Wir sind ein Hotel Wir sind eine Vermittlungs-
plattform für temporären
Wohnraum (Ökosystemen)
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Herausforderungen für 
Swisscom
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Warum gerade 2007?
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Source: internetlivestats.com (as of June 2016)

Data usage increases exponentially,

confirming the need to invest in high-performance networks

727 
photos posted on 

Instagram

54,762
search requests 

processed by Google

7,241 
Tweets sent

2,162 
calls made

through Skype

Every second in the internet … 

124,792
YouTube videos 

watched

Data volume domestic mobile

Data volume fixed

+81%

+34%

+83%

+37%

+116

%

+13%

+96%

+48%

+97%

+24%

+78%

+22%

Behavioral changes ... … lead to exponential data growth

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Nettoumsatz (MCHF)

2015 2016

11'678 11'643

EBITDA (MCHF) 4'098 4'293

Investitionen (MCHF) 2'409 2'416

Dividende/Aktie (CHF) 22 22

Need for 
change?

Quelle: Swisscom 
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"Digital" Trends werden zu Herausforderungen im 
Kerngeschäft

"Mobile First"

-250k Festnetz-
anschlüsse in 

2016

Chat SMS Umsatz

eSIMNear Future
Kunden-

beziehung ?
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19Wir sehen vier Wirkungsfelder der Digitalisierung

Nach innen  Nach aussen

Nach innen  Nach aussen

Nach innen  Nach aussen

Nach innen  Nach aussen

Kundenerlebnisse

Prozesse

Zusammenarbeit

Geschäftsmodelle
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20Wir (re-)agieren vielfältig…

Automatic 

blocker against 

unwanted calls

Rapid, tailored 
support on the phone, 

in store or online

Platform-as-a-Service 
for the developer 

community

AppCloud

Unlimited capacity for 
pictures and documents 

for customers

My Cloud

Internet 

Booster

Call 

Filter

My Service

DSL/LTE Bonding

UHD

TV
First global Telco to offer 

UHD (incl. Netflix 

integration)

On-site customer 
support by 
volunteers

TV 2.0 remote control 

understands «Swiss 

German» and learns

Joint development of 
products and services in 

collaboration with 
customers

Fast community 
feedback on prototypes 

and designs

AI tool collects & clusters

customer feedback from 

various channels Nova

Share 

technical 

know-how

Voice 

Search

Echo
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Neben Produktinitiativen haben wir auch neue 
Fähigkeiten entwickelt (Beispiele)

Lean startup
Ansatz

Agile 
Development

DevOps

Fail quickly
and cheaply

Open 
innovation

Data analytics

Artificial
Intelligence
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New Business 
Development

FinTech Startups

Corporate 
Venturing

Outpost

"Swisscom

Innovation 

Accelerator"

+ Neue Ventures, JVs, 

Beteiligungen

Roger Wüthrich

Chief Digital Officer

Leiter DBU

Wachstum Externe Innovation
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Impact der Digitalisierung 
auf die Marktforschung

?
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Impact Digitalisierung auf die Mafo
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Impact Digitalisierung auf die Mafo

Es braucht nicht weniger Marktforschung,

sondern mehr, 

aber anders
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> Mafo wird Kern-Bestandteil der Customer 
Experience Entwicklung (prototyping, testing, …)

> Datenmenge steigt: von punktuellen Inputs zu 
konstantem/real-time Stream, von wenigen 
Datentypen zu vielen

> New technologies ermöglichen neue 
Erkenntnisse: z.B. Artificial Intelligence, virtual
reality

Es braucht nicht weniger Marktforschung,

sondern mehr, 

aber anders
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Einfluss der Digitalisierung auf die Marktforschung 
bei Swisscom 

Agile Arbeitsweise

> Iterative/begleitende Arbeitsweise verlangt entsprechende Forschung: 
transversale Teams entwickeln über mehrere Wochen in kurzen, iterativen Zyklen Angebote 
anhand von Prototypen, die in kurzen Testzyklen validiert werden müssen zwecks 
Verbesserung; Kundeninsights ist nicht mehr nur Aufgabe der Mafo

> Persönliche Kunden Tests/Interviews oder kurze Pilotbefragungen: 
vermehrt direktes Feedback zu Nutzer-Experience und Prototype-Eigenschaften (inkl. 
Usability) und konkreten Verbesserungsmöglichkeiten im B2C und B2B,
anstelle von "grossen" Nutzergruppen- oder Potentialbefragungen, letztere eher dann als 
vorab Grundlagenstudien positioniert

> "Marktforscher" als ständiger Vertreter im agilen Projekt:  
Verantwortung für iterative Anpassung der Kunden Tests, einbringen von Kundensicht und 
Insights, Interpretation und Übersetzung der Kundenfeedbacks für Entwickler; oder: als rein 
methodischer Berater und Interpretationshelfer für PM, der selber testet

> Gilt auch für die Kommunikationsforschung:
agile Arbeitsweise wird auch in der Werbe-/Kommunikationsentwicklung angewendet mit 
analogem Effekt auf Kommunikationsforschung
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Entwicklungen in der Methodik

> Anhaltender Shift zu online: 
aus Effizienzgründen und wegen abnehmender Erreichbarkeit und Teilnahmebereitschaft 
der Zielgruppen über andere Kanäle

> Dabei v.a. Fokus auf Smartphone/-device: 
wegen Zielgruppenerreichbarkeit (where ever, when ever) und wegen neueren technischen 
Möglichkeiten für umfassendere Insights (Foto, Kommentare, Beacon etc.)

> Mehr VOC / kurze event-triggered Befragungen auf transaktionaler Ebene:  
direkt nach dem Touchpoint-Kontakt, dafür aber mit open texts und Rückkontakt-
Möglichkeit und Verknüpfung/Analyse Kundenhistory (s. Folgeslide)

> Weniger "streng repräsentative" Erhebungen auf relationaler Ebene: 
wegen zunehmend schwierigerer Quotenerreichung, deshalb vermehrt fallbezogene 
Stichproben von "Interessierten", spezielle Panels (z.B. Nutzerpanels oder Expertenpanels); 
bereits bekannte Massnahmen: online Panels, RDD, Gamification

Einfluss der Digitalisierung auf die Marktforschung 
bei Swisscom 
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Integrale Insights

> Substitution/Reduktion isolierter quantitativer Faktenforschung: 
wegen intern vorhandenen und wachsenden System- und Kundenverhaltensdaten 

> Verknüpfung von Forschungs- und internen (und weiteren?) Daten wird essentiell:
grössere Umsetzungspower, da durchgehende Erkenntnis bis n=1 möglich;
3 Ausprägungen:

 Anreicherung und erweiterte Analyse der Befragten Gruppe

 Rückführung von Befragungsdaten in interne Datensysteme zwecks Modellbildung 
über befragte Gruppe hinaus (z.B. Churnprognosen, Segmentierung)

 neuer Forschungsprojekte aufgrund von rein internen Subgruppenanalysen i.S.v. Markt-
Validierungen, Verhaltensmotiven, qualitativen Ansätzen

> Heutige "Marktforschungsabteilung" (Institute?) als Treiber für integrale Insights:
da Chancenerkennung der 1:1 Verknüpfung über Befragung und Analyse hinweg, 
Interpretations-Know-how und "Verlustangst" grösser als bei "Big Data-Abteilung"; offen, ob 
es in Zukunft die Trennung überhaupt noch gibt

> Legal Issues!
Transparenz und Einhaltung Datenschutz sind Key

Einfluss der Digitalisierung auf die Marktforschung 
bei Swisscom 
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Summary

Digitalisierung verändert 
Geschäftsmodelle

Alle Branchen 
"betroffen", früher oder 
später

Digital heisst vor allem 
"anders" , nicht (nur) 
"besser"

Vor 10 Jahren startete die 
Digitalisierung in der 
Telco-Branche

Vier Wirkungsfelder der 
Digitalisierung

"Digitale" Geschäfts-
modelle müssen auch 
anders entwickelt und 
gesteuert werden 

eine (strategische)
Perspektive

Herausforderungen 
& Antworten

Impact auf Mafo

Nicht nur besser, sondern 
"anders"

Impacts für die Disziplin: 
Mafo-Nutzer/Ersteller, 
Daten, Technology

Impact auf Mafo-
Unternehmen
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Herzlichen Dank !

Q&A


