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Kunden- und Produktmanagement.

Kundenorientierung macht Ihre IT für das Business unentbehrlich.



Im Grunde genommen hat die IT eines Unternehmens immer den Zweck, eine 

prompte, maßgeschneiderte und hochwertige Bedienung von Kunden zu ermög-

lichen. Allerdings erfüllt die IT diesen Zweck meist nur mittelbar, d. h. durch Unter-

stützung der Geschäftsprozesse, Bereitstellung von Daten und Informationen etc., 

die das Unternehmen zu wettbewerbsfähigem, effizientem Agieren befähigen. 

Die unmittelbare Kundenorientierung dagegen ist in vielen Bereichen ausbaufähig – 

es ist noch viel Potenzial vorhanden, mit dem die IT zur Wertsteigerung des Unter-

nehmens beitragen kann. Mithilfe des IBM Beratungsbausteins ‘Kunden- und 

Produktmanagement’ beraten wir Sie zu folgenden Themen:

• Aufbau geeigneter Prozesse an der Schnittstelle zu Ihren Kunden 

• kundengerechtes und -orientiertes Management Ihrer IT-Produkte und -Services

• Integration der Kunden-Schnittstelle in Ihre Entwicklungs- und Betriebsabläufe

• organisatorische Gestaltung von Kunden- und Produktmanagern und anderer 

betroffener Stellen

• Aufbau von geeigneten Tools und Hilfsmitteln des Kunden- und Produkt -

managements 

• Möglichkeiten und Chancen, den Wertbeitrag der IT zum Geschäftserfolg 

mittel- und langfristig zu steigern

Dabei unterstützen wir Sie beim Design einer individuellen, kunden  s pezifischen 

Lösung sowie bei der Implementierung und anschließenden Einführung.

Die Zeit ist reif für eine IT, die Ihre Kunden wie Kunden behandelt!



In dem IBM spezifischen, methodi-

schen Ansatz für Problemlösungen, 

der zu praxisnahen Arbeitschritten 

führt, steckt Erfahrung aus einer Vielzahl 

von Projekten. Für die Entwicklung 

von Kunden- und Produktmanagement 

haben sich folgende Projektschritte 

bewährt: 

• Ist-Analyse

• Soll-Definition

• Maßnahmenplanung

Ist-Analyse. 

Als wichtige Grundlage für die weitere 

Projektarbeit wird der Rahmen des Pro-

jektes abgestimmt und so ein gemein-

sames Verständnis über Ziel, Inhalt 

und Gültigkeitsbereich erzielt. Eine 

genaue Analyse Ihrer Kundenschnitt-

stelle und Ihres Produktmanagements 

im Rahmen eines Assessments gibt 

Aufschluss darüber, inwieweit Kunden-

orientierung in Ihrem System bereits 

verankert ist und was man optimieren 

könnte. Dabei verschaffen wir Ihnen 

einen objektiven und umfassenden 

Überblick, indem wir neben den Ent-

scheidungsträgern im Management 

und den Prozessbeteiligten auch Ihre 

Kunden selbst einbeziehen. 

Soll-Definition.

Auf der Basis von ‘Best Practice’-

Modellen wird ein geeigneter Kunden- 

und Produktmanagement-Prozess ab-

gestimmt, der auf Ihre speziellen Be -

dürfnisse optimal zugeschnitten und 

reibungslos in Ihre Prozesslandschaft 

integriert werden kann. Die Konzeption 

von geeigneten Werkzeugen und Hilfs-

mitteln inklusive des Soll-Konzepts für 

den Produktkatalog sorgt für eine effi-

ziente Prozessunterstützung. Durch die 

Einbettung der Prozesse in die Aufbau-

organisation und die Definition bzw. 

Abstimmung tangierter Stellen (z. B. 

Kundenmanager, Produktmanager) 

wird die Grundlage für eine spätere, 

erfolgreiche Einführung geschaffen.

Maßnahmenplanung.

Auf der Basis der Ist-Analyse und Soll-

Definition wird Ihr individueller Hand-

lungsbedarf im Rahmen einer Gap-

Analyse konkretisiert und nachvollzieh-

bar begründet. Die entscheidungsrele-

vanten Parameter für die empfohlenen 

Maßnahmen ermitteln, bewerten und 

berücksichtigen wir, indem wir einen 

entsprechenden Business Case erstel-

len. Darüber hinaus werden ‘quick wins’ 

identifiziert, die Sie in die Lage verset-

zen, schnell sichtbare Verbesserungen 

zu erzielen.

Bezüglich der Kundenorientierung sind 

natürlich die Anforderungen Ihrer Kun-

den für die Gestaltung der IT-Dienst-

leistungen richtungsweisend. Ein wesent-

licher Baustein ist dabei die Einführung 

eines eindeutigen Ansprechpartners, 

eines sogenannten ‘Single Point of 

Contact’, an der Schnittstelle zwischen 

System und Kundschaft, wodurch eine 

deutlich professionellere Betreuung 

möglich wird. Und was das Produktma-

nagement be trifft, so wird durch die 

Umsetzung der Maßnahmen die Effizi-

enz des Planungs- und Entwicklungs-

prozesses signifikant erhöht.

So kommt Kundenorientierung ins System.



Welche Vorteile bietet Ihnen Kunden- 

und Produktmanagement mit IBM?

• Professionalisierung der Kunden-

schnittstelle

• Verbesserung der Effizienz

• Je nach individueller Situation 

können Einsparung von bis zu 

20 – 30 % des IT-Projektbudgets 

realisiert werden.
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Das Wichtigste in Kürze.

Viele IT-Organisationen sind nach wie 

vor sehr technikorientiert und werden 

von ihren Klienten in puncto Kunden-

freundlichkeit und -orientierung eher 

schlecht bewertet. Wenn Sie in dieser 

Hinsicht Handlungsbedarf sehen, 

können Sie durch die Einführung eines 

effektiven und effizienten Kunden- und 

Produktmanagements eine wesentliche 

Voraussetzung für mehr Kundenorien-

tierung Ihrer IT schaffen. Dadurch 

werden Sie von Ihren Kunden als lang-

fristiger Partner akzeptiert und tragen 

so maßgeblich dazu bei, die Geschäfts-

ziele zu erreichen. Da die Maßnahmen 

die Effizienz des Systems spürbar 

steigern, können Sie Ihr Projektbudget 

unter Umständen erheblich entlasten.


