WEBMARK Seillbahnen
Schwelz

Benchmarking - durch Vergleich zum Erfolg
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Was ist Benchmarking ?

Was ist WEBMARK ?
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- . . . . Wo stehe ich im Vergleich zu
‘/i’ﬁﬁﬂ{t-‘ﬁ'ﬂ!ﬁ"%m Uberblick iber meine eigene anderen? Y
¥ Unternehmenssituation, Facts '

,n und Kennzahlen Werde ich besser oder
Bur

schlechter?
£8CO

Entscheidungsunterstitzungssystem

Unternehmen

Kunden < > Konkurrenz

Kundenzufriedenheits-
Benchmarking

Sind meine Kunden mit meinen Angeboten und

Leistungen zufriedener als bei anderen?

36. GV Seilbahnen Schweiz Val d’Anniviers, Klaus Grabler M‘Nom



=~V / Benchmarking in WEBMARK -

'MANt/i'm dann wissen Sie ...
vy &7 s

’/4 g ob ihre Umséatze oder auch Ihre Umsatzveranderungen im

||-.i’ﬁ'.~.i§i Tt Vergleich zu &hnlichen Mitbewerbern hoher oder niedriger sind?

lmlg
ur

5eco

ob ihr Personalaufwand in den letzten Jahren
Uber oder unter dem Branchendurchschnitt liegt?

ob Sie die richtigen (fur die Kunden wichtigen) Investitionen
getéatigt haben? Und wie Sie mit den Investitionen im Vergleich liegen?

welche Zielgruppen Sie tatsachlich ansprechen (sollten) und
wie zufrieden diese mit den angebotenen Serviceleistungen sind?

wo genau lhre Starken und Schwéachen aus Sicht der
Kunden im Mitbewerbsumfeld liegen?
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=V / wofur wird WEBMARK genutzt?

andva  User aus Osterreich befragt.....
y &7 1m

b Anlasse:
L

, Aufsichtsratsitzung und &hnliche Versammlungen
"
ur

Bilanzkennzahlenanalyse
Investitionsplanung / Budgetierung
LS et
R e,

Plankostenrechnung
Angebotsplanung
Tarifverhandlungen
Personalkontrolle

Basel 2

Marketing Planung

Evaluation von Marketing Aktivitaten

Inhalte:

Benchmarking — Vergleich mit der Branche
Zeitvergleiche

Monitoring des Saisonverlaufs
Trendentwicklung

Kundenzufriedenheit

Analyse der Ist-Position
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Und was bringt WEBMARK den Nutzern?

4

- iﬁﬁéﬁ'ﬂ-"m‘?{ﬁm Aussagen Uber WEBMARK
(1=trifft vollkommen zu, 6=trifft Uberhaupt nicht zu) Mitte wert
,n Das Benchmarking mit anderen ist
HI' far mich von grofem Nutzen. 1,76
e WEBMARK befriedigt meine betriebswirtschaftlichen
E%if 3 E—"Eﬁ. Informationsbedurfnisse. 2,19
s a c o Ich bin der Meinung, dass Webmark zur Professionalisier-
ung der Seilbahnbranche beigetragen hat. 2,20
WEBMARK macht deutlich wie wichtig die Definition
von Zielgruppen auch in der Seilbahnbranche ist. 2,34
Je intensiver ein Unternehmen WEBMARK nutzt, desto
besser und schneller kann es negativen Entwicklungen
gegensteuern. 2,37
Wer WEBMARK in seinem Unternehmen aktiv einsetzt,
signalisiert eine moderne Manage ment Philosophie. 2,58
WEBMARK hat geholfen, die richtigen strategischen
Entscheidungen zu treffen. 3,03
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4/ WEBMARK — Module

“mandua
y # ' J788
Grafische Strul_<turie_rter
Der kompakte Blick Zusammenfassung zu vergleich mit den
auf die monatliche einem Gesamtindikator Mitbewerbem
Entwicklung der
Branche Bilanz-
analyse

Mit Kundenurteilen

ZU einem besseren
Angebot

Zufriedene
Mitarbeiter =»
zufriedene Kunden

Stammdaten
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gecoe Was gibt es genau in WEBMARK?



/"A SCOBE - SCOrecard BEnchmarking

“manowv4
y £  J88

R Vom UBERBLICK ins DETAIL!
‘«/Hg’ﬁ‘ﬁ/ﬁ?“ s
i

i'llllg Gesamtindikator
ur

R,
5eco

Wie steht mein Betrieb
insgesamt in der Branche
da? Wo liegen meine
Starken und Schwéachen?

Man beginnt beim groben

_ Uberblick und arbeitet
Wirtsch.Lage Umsatz Kunden sich immer tiefer in den

'Y VY /N

ROI Cash Flow anhand aller Daten (ver-

‘-‘I P H" i‘I F i‘ schiedene Perspektiven)
strukturiert und hierarchisch
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Detailbereich hinein!

Erfassung des Status Quo




M Scorecard Benchmarking - SCOBE
MANOIWA
A e

G ur

10 Bereichsindikatoren

n
1
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TS, w il R
s a c 0 < r 7, 5
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pip B
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n,
_rr __rr
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* Personalaufwand in % der operativen Erlose kommt2mal vor!
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v/ 4  Alles auf einen Blick: SCOBE!
/VANOWA
y ey

Status Quo im Mitbewerberfeld
Anzahl der Unternehmen
Werte der Branche

Eigene Position im Vergleich
Veranderung zum Vorjahr

|}i’§'§i§ﬁrﬂ!ﬁ"¥ﬁ i
G ur

NoasrLNR

Zahl der hinzugezogenen Kennzahlen

Vergleich der eigenen Veranderung zur Branchen-Veranderung

ﬂ a c 0 SCOBE - Cockpit:

nach Bedeutundg - gewichtet.

Ein Beispiel zur Berechnung des Indikatars finden Sie hier.
Gesamtindikator

(2) (170 Unternehrmen)
(1) Max-Yert: 39 e

Top-75%-
Wert: =0 %
Median: 13 o
€)) ’
Bottom-25%:- g o
W art ®
Daten 200372004 Min-Wert 0 %
eigener Wert 10 04

Der hier dargestellte Gesamtindikator umfasst die Kennzahlen aller Indikatoren. Wenn Sie auf Gesamtindikator klicken,
gelangen Sie zu den einzelnen Bereichsindikatoren. Der errechnete Wert gibt an, wie viel % der maximal zu erreichenden
Punkte Sie erreicht habhen. Da die unterschiedlichen Kennzahlen verschieden hohe Bedeutunoen haben, wourden diese - je

Entwicklung
eigens Yeranderung
+3,1%0

5)

(eigener Wert im WVergleich zur
Branche)

+12,0%n

(6)
(4)

Fur die Berechnung des Indikators wurden 56 von 56 Kennzahlen herangezogen! (7)
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/VA-' SAtisfaction MONitor - SAMON

v
MANOWUA
y # ' J88
Zufriedene Gaste als Basis fur Ihren wirtschaftlichen Erfolg!
v l:r' A e
u'-i'ﬁ'.%ﬁﬁ HESREER

,n Kontinuierliche Evaluierung der Gastestruktur und
ur -zufriedenheit mit dem Angebot und den Leistungen

REE e
" Durch Online-Benchmarking aussagekraftige Erkenntnisse als Basis fur lhre
s a c 0 Positionierung

Kompakter Uberblick ber wesentliche
Unternehmensbereiche aus Sicht des Kunden

Unterschiedliche strategische Werkzeuge
far lhre strategischen Entscheidungen

=
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Wissen Sie uber Ihre Kunden Bescheid?

Woher kommen lhre Gaste? (soziodemografische Daten)

Mitbewerb allgemein?

ﬁp Wie zufrieden sind Ihre Kunden im Vergleich zum

Wie sieht die Zufriedenheit in einzelnen Teilbereichen aus?
z.B.: Zufriedenheit mit Komfort von Bahnen & Liften, Anreise etc.

z. B.: romantisch, traditionell etc.

ﬁp Wie sehen lhre Kunden Ihr Schneesportgebiet?

= Ta... _:.-' ,—:-': - B

g u P
Wie wichtig sind bestimmte Bereiche fur die Kunden r&{:“h"_ -1
und wie zufrieden sind sie in diesen Bereichen? e el :5_; .
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zufrieden

Wer sind hre Kunden und wie

e T . . .
I,mqﬁ'ﬁﬁm sind diese mit lhrem Angebot?

Gastestruktur:

G ur

5eco '

Das Unternehmen erzielt im Vergleich zum
Vorjahr ganz gute Ergebnisse bei der

(mittels Filter Gasteschichten auswahlen)

—

Alter / Geschlecht

Herkunft

Grunde fur das Skigebiet
Skitage im Detail etc.

Gastezufriedenheit:

—

Generelle Zufriedenheit

Kassenbereich
Seilbahnen/Lifte
Pisten

SAMON Snapshot - Wer sind eigentlich Ihre Gaste?

Warum haben Sie sich fiir unser Skigehiet entschieden?
Grife des Skigehiets %
Modernitétomfart der Liftanlagen
GezamtpackageFauschalangebot
Geringe Wartezeiten
Schhneeverhdthisse
Apres Ski _h
Skipisten
HotelUrterkunft
Fun Park /' Halfpipe
Der Ort zelbst
Freundlichkeit der Mitarbeiter
Erreichbarkeit
Preis
atilienfreundichket Minderangebot
Publikumi=zens

0% 20% 40% B0% B0% 100%

Samon Winter 200506 Gesamt
+ Winter 2005,/2006
+ SaMon Snapshot
+ Zufriedenhait
= Seilbahnen & Lifte

Seilbahnen & Lifte mma

= Sadte deschen

+ Seilbahnen & Lifte L

Optionen

--Filter-- -

neu berechnen

Seilbahnen und Lifte

Anteil der

Giiltige Anteil der

Werte Bestwerte "1° u".’sf'::;.'i'!‘“
Zugangssysteme 5 (24 956 (1.035) 8 O 7 5) 2 % (2 )

i 3 (3 %)
Wartezeiten . 952 036} 38 % (31 %) 5% ]
kKomfart f Modernitst 8 (2, 935 (1.028) 44 % (37 %) 2 % (6 Yo
Ein-/ 949 (1.028) 38 % (33 %) 2 % (3 %)
Aussticgskomfort o
914 (974) 47 % (41 %) e

Skl der Zufiiedenlvlsweie:
T=dulkersl begeistert
B=eher enttauschend
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,%9 SAMON Analysis
L+ /VANOVA

Wie zufrieden sind lIhre Kunden im Vergleich zu Ihren Mitbewerbern?

BETET
|Hi'§':.i§if" s

,n sz“:r?;m:‘:lﬁt{ial;ggﬁsgns Gesamt « Seilbahmen & Lifte -
+ Zufrindenboit
= Seilbahnen & Lifte
13“ r Ve rgleic h der eigenen Ergebn isse Zufriedenheit mit den Seilbahnen & Liften
mit dem Branchendurchschnitt T —
%ﬂiﬂ""ﬁﬁ_ bzw. mit S
““m!é‘:mh Benchmarkinggruppen.

Auch hier stehen Ihnen Filter
sowie zusatzlich

Zufriedenheit mit den Seilbahnen & Liften

eigens Daten Daten im Vergleich

Segmentierungsmaoglichkeiten = e 1380 Wl Uty
(z.B.: Gegeniiberstellung von Wi
Deutschen und Hollandischen —
Gasten) zur Verfiigung. s S—
100 125 150 175 213 nmw,:mﬁn;m'?s o

In der linken grafischen Darstellung sehen Sie lIhre eigenen Ergebnisse.
Die rechte Balkengrafik beinhaltet sowohl die eigenen Daten als auch den
Branchendurchschnitt bzw. den Durchschnitt der ausgewahlten

Benchmarkinggruppe. Je kirzer der Balken, desto besser — also zufriedener sind
die Gaste in den einzelnen Teilbereichen. Konkret bedeutet das in diesem Fall, dass
das Unternehmen im Vergleich zur Branche in fast allen Teilbereichen der
~Seillbahnen & Lifte” besser abschneidet!
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,%9 SAMON Strategy

Wo liegen lhre Starken und Schwachen? Wo besteht ungenutztes Potential?

--Filter-- w | --Segmentierung-- » | --Benchmarking -- b

AT R
SRS
|:| Benchm. ohne eigena Daten

’"'I?:ur i

rr:rrrm— : -
he "IHI- Jene Untemehmen, die weniger als 300 Kunden persénlich befragl habten (1), wurden aus der SWOT-Analvse
i ausgeschiossean

s a c o Gefahren im Bereich Zufrniedenheit - anhand der Platzierung im Vergleich z2ur
Branche

Durchschnitt Giltige Werte  Platzierung im Vergleich

Anreise - Parkplitze 2411 751 19 wan 30
Seilbalhinen & Lifte - Wartezeiten 213 o5 2 19 wan 30
Pisten - Beschilderung.... 1,57 38 19 wan 30
Gastro - Freis-Leistung 280 934 Z0 wan 30
KEassenbersich - Mitarbeiter 1,86 B18 20 wan 30
Pisten - Fusatrangebaotbe... 2,65 537 20 von 30
Zufriedenheit - Anreise 1,90 236 20 wan 30
Fisten - Priparierung 2,05 S5 21 won 30
risten - Sicherheit 1,94 313 24 wan 30

Pisten — Zusatzangebote und Praparierung sollten genauer unter

die Lupe genommen werden! Hier besteht Verbesserungsbedart!
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. VANOV

G ur

R,
5eco

aﬁg BEST Practices

Wer sind eigentlich die besten Unternehmen?

Seilbahnen & Lifte

Hame des Unternehmens Durehsehnitt

1 Demoseilbahn 1 1,56
Z pemoseilbahn 2 1,62
1,77

Skigebiet

Hame des Unternehmens  Durchschnitt

i Demosellbahn 2 148
2 Demoseilbahn 3 1,57
3 Demoseilbahn 1 1,65

Bestwerte (1)

Antell der

Anteil der Anzahl der
Unzufrieden=n
r;i dl'ld iii} ﬂlﬂ““ wﬂm
53 9% 1 % 1.077
40 & 1% ETE
3T % 1 % Tid
Anteil der

Anteil der Anzahl der
Bestwerte {'1') “?.E!Tn'd";ﬂ;" gliltigen Werte
B9 % 0 ¥ 1.080
L 1 %% LA
48 % 1 % Q53

Lernen durch BENCHMARKING!
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Perceptual Maps

...ergeben

ein Bild Uber die
Position lhres
Unternehmens im
Umfeld der
Mitbewerber-
struktur und dienen
einer Visualisierung
der Kundensicht.
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Wie ist das Unternehmen positioniert?

++

Mayrhiofen

Fun Trendsetter

Klicken Sie |
ZU WErwenc

»Welche Eigenschaften passen zu Ihrem Skigebiet?*

(Perceptual Map)

Aus Sicht lhrer Kunden wird Ihr Skigebiet als Fun

Trendsetter bzw. Sport & Herausforderung eingestuft!
Im Beispiel liegen Sie damit voran - mit einem weiteren
Konkurrenten.
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MANOI#I

ﬁ? Schlussfolgerungen — TO DO

. STARKEN/SCHWACHEN
o H-q'm Strateg 1es & Eurzdiagnose Recht deutfiche Yerbessarung generall und in vielan Bersichen sowis Waiterampfehlung. Massive
I Fl ﬁm C "'éu;'l;rc:sgrunq bei Preis-Leistungsyerhiltnis. Kem eindevtger Grund feststellbar = evtl, Gesamtendruck professioneller
Onsequences E}ar:ct:r’n '-.l'u:jbnspil:rr;:‘ggl -:uch_E Berecich der Gastronomie sowae Mstarberter Parkplatze - trotz schlechterer
-K::surlt :ggbtus;#r:, -:pli.lur ;n:::rl n-:l.dﬁ wunter Durchschnett,
,n Im Rahme n de r _Hengennrn-‘hlem. wor allemn bei den Pisten,
Abschlussworkshops |*#*** e
13“ r p 1. Skigebiet: Grille, Schwisrigkeitzgrad, Vielfalt 1. Pistenfliche erweitern wire Tur
we I’den g Bahnen: Kemfort, Modernitat - uUnterstitzung noch gut
Schlussfolgerungen <. 3.
[ ey . sl 5 <.
EibEiTEstm, | und Manahmen :
s a c n (basierend Schwichen hiusst i m
auf de n VO rl|e genden L. ;isrl‘zn- Ptaﬁgr;lerunq. Platz, Sicherbest und L. gsru:tﬁorung der Pistenflache als Top-
chnaever Misse ror =
Auswertungen) et Pkl i Do o e
gemeinsam diskutiert A Dasery, W Arthsakan, Whdeln: s
.. - I 3. -
und kbnnen jederzeitin | 4
S,
WEBMARK eingesehen
und ausgedruckt : ZIELEAUEREN
W i i h M H n
werden. 1. Sport & Spaid 1. HNaturgenisbar
2. Junge & Junggebliebens 2z, -
3. Smowboarder (Fresstyler) - Szens

Hier im Beispiel werden Schlussfolgerungen in den Bereichen
»otarken und Schwachen* sowie Zielgruppen aufgelistet.

Welche MalRnahmen sollten getroffen werden bzw. wer sind
Ihre wichtigsten Kunden bzw. lhre Nicht-Kunden, etc.
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by // Kontinuierliche Verbesserung durch...
AR

Ergebnisanalyse

4‘/ ﬂm‘m”m o
b Starken + MalRnahmen-
,mlg'ﬁf!}tiﬂﬂ Ergebnisse Schwachen planung
Urism

Eeco

Angebot auf
Kundenwiunsche

Zufriedene Umsetzung

Kunden : der Mal3hahmen
abstimmen

kontinuierliche
Wiederbesuch Erfolgskontrolle Unternehmens-
Weiterempfehlung mit Hilfe von Erfolg gesichert!
SAMON/WEBMARK

- mit Hilfe von WEBMARK abgedeckt
- Hier ist lhre Initiative gefragt!

_weiz Val d’Anniviers, Klaus Grabler mm



WEBMARK als Tool
fur die gesamte Branche




/V_ WEBMARK = zentrales Tool fur viele
: ’“’W}q‘é‘m Zwecke und Ansprechpartner

A b
Aﬁﬁ Statistiken:

e Amtliche Statistik

'I'II:I% - Unfallstatistik

ur = Anlagenstatistik

s a c 0 ) Betriebswirtschaft
e Bilanzdaten
e Unternehmensdaten
e Marktdaten
e Branchenkennzahlen
e Benchmarking

Branchenuberblick

PR-Tool
 Angebotsdaten
= STNet

BFU
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» /4 EIn Beispiel: Analysen aus Daten
/MANOWA
Yy & /a8
e Beispiel Janner
,/.f"/ A s

Gesamt-Forderleistung Anzahl Hauptseilbahn

g

5eco

B positiver Einfluss
] - negativer Einfluss

Umsatz

Umsatzklasse Anzahl Schlepplift
0,081 -0,097

e 87%b des Umsatzes kdnnen durch die Umsatzklasse, Gesamt-Forderleistung, die
Anzahl der Schlepplifte und der Hauptseilbahnen erklart werden.
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» ) WEBMARK Seillbahnen Schweiz

NOIA
vy # y/. |
‘// Pilotphase bis Marz 2006: 9 Unternehmen
e NPT 2 ek
||'-i’ﬁ'.~é§n MERTEL  projektstart: 1.1.2006
,I“Ig Aktuelle Erfassung:
ur monatliche Nachfrage,

jahrliches Angebot und Bilanz,
ﬁ?ﬂr'?%ﬁ Kundenzufriedenheit pro Saison

8§ecCoO Erhebungsbereiche:

Bilanzen und Unternehmenskennzahlen,
Frequenzzahlen,

Stammdaten,

Mitarbeiter,

Kunden,

Unfalle...

Ruckerfassung Jahresergebnisse: 10 Jahre

Aktueller Stand:

«492 eingegebene Unfalle

Trendmonitor: ca. 9 User regelmafig
eBilanzrickerfassung: 180 Unternehmen, 30 Kennzahlen
<Jahresumfrage: 10 Unternehmen

«Schulungsblécke: Juni und August

*SAMON Prasentationen
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s /4 Benutzerfreundlich und intuitiv
/MANOIWA
y # 4/
L Y Selbsteinschatzung des Nutzers zur Frage
.,iff{",.gp,, o "Um das System effizient zu nutzen und um die von mir
gewunschten Aufgaben zu erledigen, benotige ich ...."
,nrulg“r (1="trifft voll und ganz zu* bis 6="trifft gar nicht zu*) Werte Mittelwert
keine fremde Hilfe 38
o Sl et .
Eﬁ;ﬂ ki T mehr Zeit 38
s a c 0 keine zusatzliche Information, da die
integrierten Hilfestellungen ausreichend sind 38
eine Einschulung, die ein gewisses Basiswissen vermittelt 38 3,13
ein Benutzerhandbuch 38 4,08
eine Hotline 38 4,11
eine umfassende Einschulung 38 4,11
jemand anderen, der es mir zeigt 38 4,45
ein online Forum 38 4,53
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F/’!' _ _
) Bedienbarkeit von WEBMARK
MANom

Bedienbarkeit
(1=Aussage trifft voll zu, 6=Aussage trifft Uberhaupt nicht zu) Werte | Mittelwert
Y
“.i’ﬁ'..gé:%“"““ﬁm Die Bedienung von WEBMARK zu erlernen ist mir leicht gefallen. 37 2,11
WEBMARK ist einfach und leicht zu bedienen. 37 2,22
,nrllg“r Alles in Allem ist WEBMARK einfach zu handhaben. 37 2,24
Die Interaktionsmdglichkeiten in WEBMARK sind flexibel gestaltet. 30 2,33
E—% uxi dipin Dt Die einfache Bedienung von WEBMARK hilft dabei, die gewiinschten
rni® | Arbeiten schneller zu erledigen und Fehler zu vermeiden. 37 2,38
s a c 0 Die verschiedenen Interaktionsmdglichkeiten in WEBMARK sind klar
verstandlich. 33 2,42

klare Moglichkeiten

schnellere Arbeit

ey
S
flexibe! [
——
—
1

handhabbar

bedienenbedienbarkeit

leicht zu erlernen
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MANOWA
y # y/ |

AT
T AT R
lﬁﬁ:‘iﬁi

G ur

R,
5eco

4/ Inwelche Richtung laufen Sie?

"ar Meu_and sntde:xen
nHhar e,
Liall dU-abien, do des
Aigarmn Kiana
et sunsLpuddeln,

Ihre Fragen beantworten wir gerne!
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MANOVA NetBusiness Solutions G mbH
Klaus Grabler

A-1030 Wien | Ungargasse 53

Tel.: 443 1 7107535 -0

Fax: +43 1 7107535 - 20
office@manova.at | www.manova.at
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