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Highlights

m Uberprufen der Unternehmens-
prozesse auf Kundenorien-

tierung

m Anpassen der Prozesse an die
Kundenanforderungen

m Erstellen einer Roadmap, um
wichtige Themenfelder schnell
zu bearbeiten

m Sichereund schnelle Umsetzung
der Customer Relationship
Management (CRM)-Strategie

business

Product

Service

Der Kunde und der Markt

Stéarker als andere Mérkte kennzeich-
net permanente Ver&nderung den
Finanzmarkt. Das gilt vor allem fUr das
Privatkundengeschéaft. Banken missen
heutzutage in der Lage sein, schnell
auf neue KundenwUlnsche und auf das
Kundenverhalten zu reagieren. Kun-
denorientierung wird der zentrale Er-
folgsfaktor der Zukunft.

CRM/Customer Loyalty

Customer Relationship Management
bedeutet die konsequente Um-
setzung des Erfolgsfaktors Kunden-

orientierung:

e Geschiftsprozesse an der Wert-
schopfungskette des Kunden
ausrichten

e Change Management, um die
erforderlichen Mafsnahmen um-
zusetzen

o IT zur Unterstiitzung der Kun-

denkontakte nutzen.

Im Vordergrund steht die Integration
der Kunden- und Unternehmensan-

forderungen Uber alle Ebenen.

Der CRM-Erfolgsfaktor

Nur eine klare, auf die Bedurfnisse
des Kunden ausgerichtete Organisa-
tion der Wertschopfungskette starkt
nachhaltig die Wettbewerbssituation
eines Unternehmens und erhdht den
Shareholder Value.

Die Losung
Eine Losung kénnte folgende Kom-

ponenten enthalten:

e Entwicklung einer CRM-Strate-
gie, einer Roadmap und daraus
abgeleiteten Handlungsfeldern
als Basis fiir Projekte, von denen
die Kunden profitieren

e Umsetzung eines professionellen
Kundenmanagements auf allen
Ebenen des Unternehmens

o Service-Center als zentraler
Anlaufpunkt fiir die Kunden

e Professionelle technologische
Unterstiitzung fiir die Betreuung
des Kunden, unabhdngig vom
Entry-point

e Erkennen und Auswerten von
Verhaltensdnderungen der
Kunden und Integration der
Erkenntnisse in den Wertschop-

Sfungskreis des Unternehmens.



Die Leistungen der IBM

IBM Global Services Finance hat eine
CRM-Vorgehensweise entwickelt, die
die strategischen, die fachlich-funk-
tionalen sowie die informationstechni-
schen Fragestellungen berdcksichtigt
und sich an den Anforderungen der
Kunden und Fachabteilungen orien-
tiert:

e Das Business-Design fiir den
CRM-Transformationsprozess
wird komplett beriicksichtigt.

e Das Potenzial zur Prozessopti-
mierung wird aus den Kontakt-
punkten zu den Kunden abge-
leitet.

e Die Planung der Roadmap
orientiert sich an den definierten
Quick-Wins und fiihrt in kurzer
Zeit zu Ergebnissen, die dann als
hoch priorisierte Themenfelder
bearbeitet werden konnen.

e Linevalide Benefit-Analyse

orientiert sich an Benchmarks.

Review of
listed
requirements

Creation of a
uniform under-
standing of CRM

Das IBM Vorgehensmodell

Transfer of the
requirements
into the

CRM conception

Die Vorgehensweise von IBM Global
Services ist als modulares CRM-
Assessment aufgebaut.

Sind Sie interessiert?

Wenn Sie mehr Uber IBM Global
Services Finance und Customer
Relationship Management fur Finanz-
dienstleister erfahren méchten, wenden
Sie sich bitte an:
Global-Services.Finance@de.iom.com

Roadmap for
implementation
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