
Erfolg ist kein Zufall
Lukas Widmer
Lead Brand & Communication Strategy
05. September 2019

Corporate Reputation Summit 2019

C1 – public
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Agenda
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Immer neue Innovationen brauchen Bewegung.
Und ein Ohr am Boden.

Zeit

Neues   Geschäft

Traditionelles Geschäft

Umsatz

75 % 
des Umsatzes erwirt-schaftet Swisscom mitProdukten, die vor 10 Jahren noch nicht existierten.
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60 – 70%
der Erwachsenen haben mindestens ein 
Produkt von Swisscom.
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Warum messen wir 
die Reputation?
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Swisscom hat im europäischen Telco-Vergleich eine sehr gute Reputation.
Und Telekommunikation ist die am tiefsten bewertete Branche der Schweiz.

Quelle: Reputation Institute, European Survey 2018, Reputation im Heimmarkt
Aufgrund des Erhebungszeitpunkts und der Stichprobenzusammensetzung ist hier die 
Reputation von Swisscom tiefer als in den eigenen Erhebungen.
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62.7

61.4

60.6

62,4

60,1

59,2

56,7

Hospitality

Healthcare

Transport

Food & Beverage

Consumer

Retail

Services

Information

Technology

Industrial

Automotive

Financial

Energy

Pharmaceuticals

Telecommunications

Quelle:  Swiss Reputation Awards 2019, Reputation Institute, 17. April 2019 
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Beste
Qualität
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Wegweisende
Innovationen
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Verbundenheit
zur Schweiz
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Zuverlässigkeit

Kundenorientierung

kompetent
verantwortungsvoll

vertrauenswürdig

Sicherheit

Tradition
Nähe

Nachhaltigkeit
Innovation

Dynamik
einfach



Wie messen wir 
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Reputation ist die Wahrnehmung einer Firma und ein Prädiktor für das Verhalten 
(Kauf, Weiterempfehlung, Unterstützung) und damit für Finanzergebnisse.

Marketing &
Kommunikation

Mainstream-
Medien

Word of Mouth 
& Social Media

Direkter
Kontakt

Touchpoints & Kanäle Business-
Ergebnisse

Verhalten/
Support

Reputation/
Wahrnehmung

$
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Je besser die Reputation, desto grösser der Support. Im Krisenfall ist Reputation ein
Auffangnetz, wenn es gut läuft ein Sprungbrett.

General
Public

6,5% 8,7% 15,6% 41,8% 81,0%

2,4% 6,6% 17,5% 45,6% 86,2%

3,2% 9,1% 15,7% 40,8% 77,6%

2,4% 6,3% 17,4% 42,0% 81,8%

3,7% 4,6% 9,8% 19,3% 49,3%

2,4% 2,9% 7,3% 19,2% 56,4%

6,2% 11,2% 9,9% 29,9% 52,1%

n= 1.820

Say Positive

0-39 40-59 60-69 70-79 80+

Buy

Recommend Products

Invest

Recommend As 

Work For

Trust To Do The Right 

Poor/
lowest tier

Weak/
vulnerable

Average/
moderate

Strong/
robust

Excellent/
top tier

80 - 1000 - 39 40 - 59 60 - 69 70 - 79

Kaufen 6% 14% 34% 56% 86%
Weiter-
empfehlung 4% 9% 26% 53% 86%
Positives 
sagen 7% 16% 35% 59% 86%
Trust to do 
the Right 
Thing

5% 11% 28% 54% 84%

(Beispieldaten)
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Wichtig: Die Anpassung des generischen Modells auf die eigenen Bedürfnisse!

GENERIC
SCORECARD

Attributes on each stage:

23

Swisscom materials
• Corporate Strategy
• Sustainability
• Employee Survey
• Risk
• Employer Branding
• Brand Monitor
• Brand Asset Valuator
• GfK Business Reflector
• Customer Centricity Score

Review by RI

Filtering attributes and 
ensuring that they are:

• Mutually exclusive
• Collectively Exhaustive
• Fit the RepTrak® Model

295 40

15 Internal 
Interviews

To aligned in terms of 
priorities and made 

sure that no topics are 
neglected

48

Final 
Review

25

SWISSCOM 
REPUTATION 
SCORECARD
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Auswahl der Stakeholder: Eine Abwägung von Erkenntnisgewinn und Aufwand.
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Benchmarks: Nicht nur direkte Konkurrenz, sondern auch themenverwandte 
Firmen und «Leaders in Reputation».

• Google
• Netflix

Tech-Firmen

• Ringier
• Tamedia

Medienhäuser

• Raiffeisen
• Coop
• Migros
• Lindt & Sprüngli

Reputationsführer

• Sunrise
• UPC
• Salt

Direkte Mitbewerber

• Die Post
• SBB

Staatsbetriebe
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Swisscom misst die Reputation mit dem international etablierten Tool RepTrak® 
von Reputation Institute. Der Pulse Score ist die «Hausnummer».

Pulse Score:
«emotional»

Poor/
lowest tier

Weak/
vulnerable

Average/
moderate

Strong/
robust

Excellent/
top tier

80 - 1000 - 39 40 - 59 60 - 69 70 - 79

• [Firma X] hat allgemein einen guten Ruf
• [Firma X] macht als Unternehmen einen guten Eindruck auf mich
• [Firma X] ist ein Unternehmen, dem ich vertraue
• [Firma X] ist ein Unternehmen, das ich bewundere und respektiere
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7 Dimensionen mit je einigen Attributen bilden die
rationale Seite der Reputation ab.

Pulse Score:
«emotional»

Dimensionen & Attribute:
«rational»

High Quality
Value for Money
Meets Customer needs
Stands Behind

Innovative
First to Market
Adapts Quickly

Rewards Fairly
Employee Well-Being
Equal Opportunities

Open & Transparent
Behaves Ethically
Fair in Business

Profitable
Better Than Expected
Strong Growth Prospects

Excellent Manage.
Appealing Leader
Well Organized 
Clear Vision

Positive Influence
Environmental Resp.
Supports Good Causes

+/-

+/-+/-+/-

+/-

+/-+/-



Spannend an RepTrak: Treibkraft einzelner Dimensionen und Attribute für die 
Gesamtreputation. Das ist für jede Firma individuell.

RepTrak® Pulse Score

Dimension Scores Reputation Drivers
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20
Grafiken aus Syndicated Study 2019, Reputation Institute. 
Schweizer Durchschnitt.
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Wichtigstes Instrument für die strategische Arbeit:
Matrix mit Performance der Attribute und Impact auf die Reputation.

Wahrnehmung verbessern! Als Sprungbrett nutzen.

Aufwand gering halten. Chancen gezielt nutzen.

Performance

Im
pa

ct
 a

uf
 R

ep
ut

at
io

n
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Wie setzen wir KPI?
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Swisscom hat eine stabile Reputation. Wie man bei anderen Firmen sieht,
haben insbesondere negative Ereignisse einen starken Einfluss.

Average RepTrak® 
Pulse Score

General
Public

Poor/
lowest tier

Weak/
vulnerable

Average/
moderate

Strong/
robust

Excellent/
top tier

80 - 1000 - 39 40 - 59 60 - 69 70 - 79



KPI und Ziel für Balanced Scorecard des Konzerns: ausgewogen und fair.

Target for FY 2018

Objective was to meet any of the 
following criteria:

Improve current reputation                 XX,1 and above

Maintain current reputation               within YY,2 to XX,0

Maintain gap to benchmarks                from 4,4 to 5,2

Improve gap to benchmarks                  5,3 and above

M
ai

nt
ai

n 
G

ap
*Benchmark group consists of an annual average of: UPC, Salt, Sunrise, Tamedia, Ringier, 
Netflix, Swiss Post, SBB, Google, Coop, Raiffeisen, Lindt & Sprüngli, Migros

Im
pr

ov
e

Re
pu

ta
tio

n
M

ai
nt

ai
n 

 
Re

pu
ta

tio
n

6,0 Gap 4,8 Gap

Im
pr

ov
e 

G
ap

6,9 Gap

2016 2017 2018

Swisscom's Reputation Benchmark group
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Wem kommen die 
Resultate zugute? 
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Wo fliessen die RepTrak-Resultate ein? In verschiedene KPI Systeme, sie gehen 
aber auch an Experten aus unterschiedlichen Bereichen in der Firma.

CSR-Dimensionen

Group Balanced
Scorecard

Marke

Post-Tests

RepTrak® Pulse

Group Balanced
Scorecard

Pre-Tests

Brand Dashboard
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Reputationsreporting: Monatlich via Leiter Kommunikation direkt an den 
Verwaltungsratspräsidenten.

Verwaltungsrat

Group Communications
& Responsibility

Group Strategy
& Board Services

Group
Security

CEO
Swisscom AG

Sales & 
Services

Konzernleitung
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Products & 
Marketing

Enterprise
Customers

IT, Network & 
Infrastructure

Group Business
Steering

Group Human 
Resources

Digital 
Business
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Quartalsweise: Executive Brand Board, das Gremium für strategische Marken-
und Kommunikationsentscheide.

Verwaltungsrat

Group Communications
& Responsibility

Group Strategy
& Board Services

Group
Security

CEO
Swisscom AG

Sales & 
Services
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Products & 
Marketing

Enterprise
Customers

IT, Network & 
Infrastructure

Group Business
Steering

Group Human 
Resources

Digital 
Business

Konzernleitung

Mitglied im Executive Brand Board
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Key Take-Aways



05
.0

9.
20

19
, L

uk
as

 W
id

m
er

, E
rf

ol
g 

is
t k

ei
n 

Zu
fa

ll,
 C

1 
-p

ub
lic Machen Sie nicht nur einen Schnappschuss.

Monatliche Messung bringt grossen Wert.
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Etablierung des Tools braucht Zeit.

31
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Erwarten Sie nicht zu viel.

Es gibt oft keine grösseren Ausschläge von
Monat zu Monat.

32
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Bleiben Sie verständlich.

Setzen Sie KPI, mit denen die Leute arbeiten können.

33



05
.0

9.
20

19
, L

uk
as

 W
id

m
er

, E
rf

ol
g 

is
t k

ei
n 

Zu
fa

ll,
 C

1 
-p

ub
lic Messen Sie die Reputation Ihres Unternehmens.

Die Faktenbasis gibt Ihrer Stimme bei strategischen 
Entscheidungen mehr Gewicht. 
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Ist Erfolg kein Zufall?

35
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Kontakt

Lukas Widmer 
Brand Strategy & Experience
Swisscom AG
Hardturmstrasse 3
8005 Zürich

+41 79 544 76 11
lukas.widmer@swisscom.com


