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CRM-Audit fur Banken

Testen Sie den Reifegrad und Erfolg Ihres Kundenmanagements.

Nie war es wichtiger, dass sich Banken,
Finanzdienstleister ~ und  Versicherungs-
unternehmen  kundenzentrisch  aufstellen
und organisieren. Denn Wirtschafts- und
Finanzmarktkrisen, ein intensiver Wettbewerb
sowie eine zu starke Differenzierung zwischen
Neu- und Bestandskunden in der Angebots-
politik haben zu einem nachhaltigen Vertrau-
ensverlust der Kunden in die Branche gefiihrt.
Sie sind heute deutlich wechselwilliger und
weniger an ein bestimmtes Unternehmen
gebunden.

Doch die wichtigsten Erfolgsfaktoren fir
ein gezieltes Wachstum und eine dauerhafte
Differenzierung vom  Wettbewerb  sind
genau diese langfristigen, nachhaltigen
Beziehungen.

Viele Unternehmen schopfen die vorhandenen
Potenziale ihres Kundenmanagements noch
nicht vollstandig aus, lassen teilweise sogar
wertvolle Chancen ungenutzt.

Tauziehen um jeden
(Neu-) Kunden

Kennen Sie den Reifegrad lhres Kundenma-
nagements und nutzen Sie alle Potenziale?

SHS VIVEON unterstitzt Sie dabei, diese
Fragen zu beantworten. Mit dem CRM-Audit
fir Banken und Versicherungen bieten wir
lhnen ein bewahrtes Vorgehensmodell zur
Reifegradanalyse Ihres Kundenmanagements.

So prifen wir zum einen, inwieweit in lhrem
Unternehmen ein gemeinsames Verstandnis
Uber Unternehmensziele vorhanden ist. Zum
anderen testen wir lhre gesamten Kunden-
management-Prozesse: vom Erstkontakt liber
die Beratung und das Kampagnenmanage-
ment bis hin zur Kiindigungspravention.

Als Ergebnis erhalten Sie wertvolle Impul-
se und Handlungsempfehlungen. Wir zeigen
lhnen, wie Sie sowohl Wachstums- sowie
Kosteneinsparungspotenziale realisieren
(Quick-Wins) als auch einen langfristigen Er-
folg durch nachhaltige Kundenbindung und
echte Kundenzufriedenheit erreichen.

Gesattigte Markte
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Reduzierte Kundenloyalitat
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Neukunden werden primar
durch Wettbewerber-
verdrangung generiert

.War for Customers”

Volkssport Dienstleister-
Hopping

Bestandskunden werden
massiv von Wettbewerbern
umworben

Produkte / Services sind aus
Kundensicht austauschbar
[Commodity-Effekt)

.Schnappchenmentalitat™ &
Beziehungsverlust

Wechselbereitschaft und
Wechselfahigkeit der
Kunden steigt

Generierung des inaktiven
Kundenbestandes
(.Schlafer”)

Zufriedene Kunden sind nicht
gleichzeitig
gebundene Kunden

Unsere Leistung:

e Betrachtung moglicher
externer und interner Einfluss-
groBen wie z.B. Markt- und
Wettbewerbssituation, Kunden-
perspektive, Prozesse und IT

e Bestandsaufnahme und Doku-
mentation des Ist-Zustands
Ihres Kundenmanagements

e Durchfiihrung von Interviews
mit relevanten Stakeholdern
auf Basis eines individuellen
Fragenkatalogs

e |dentifikation von relevanten
Handlungsfeldern fiir Wachs-
tum und Zukunftssicherung

e Ausfiihrliche Auswertung der
Ergebnisse

Ihr Nutzen:

e Dokumentation und fundier-
te Analyse des Reifegrades im
Kundenmanagement

e Transparenz und Kenntnis liber
aktuelle Herausforderungen in
den untersuchten Dimensionen
(Markt, Kunden, QOrganisation,
Prozesse, IT usw.)

e Unternehmensspezifisches
Starken-Schwachen-Profil in
Abhangigkeit der Unterneh-
mensziele

e Ableitung von klaren Hand-
lungsempfehlungen zur Reali-
sierung von Quick-Wins sowie
mittel- und langfristigen Po-
tenzialen in der kundenzentri-
schen Unternehmensfiihrung
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Analyse externer
Faktoren: Markt und
Kunden

Faktoren:

Mitarbeiter

Die Reifegradanalyse

Bei der Reifegradanalyse des Kundenmanage-
ments handelt es sich um eine skalierbare
Methodik zur Betrachtung maglicher externer
und interner Einflussgrofen wie:

e Markt- und Wettbewerbssituation,

e ganzheitliche Kundenperspektive,

e Management- und Mitarbeitersicht,

e Produktportfolio inkl. aller Lésungen und
Services,

e Organisation und Prozesse,

e |IT und Infrastruktur.

Das Vorgehensmodell basiert auf Best-
und Future-Practice-Ansatzen. Durch die
Bestandsaufnahme und Dokumentation des
Status Quo schafft der CRM-Audit die

Analyse interner

Management und

Analyse organisa-

torischer Faktoren:

Prozesse und Orga-
nissation

notwendige Transparenz und deckt relevante
Handlungsfelder fir Wachstum und Zukunfts-
sicherung auf.

Vorgehensmodell und Dimensionen

Auf Basis eines individualisierbaren Fragen-
katalogs werden Interviews mit allen relevanten
bzw. definierten Stakeholdern lhres Unterneh-
mens gefiihrt.

Bestehende Dokumentationen und Konzepte
zu Kernprozessen und Kundenmanagement-
aktivitaten werden gesichtet und hinsichtlich
Qualitat, Vollstandigkeit und Kenntnis bei
Management und Mitarbeitern bewertet. Eine
Bestandsaufnahme der bestehenden CRM-
Systeme und IT-Infrastruktur runden das
Vorgehensmodell ab.

Analyse ,techni-
scher” Faktoren: IT
und Infrastruktur

Definition KPIs &
Erfolgsmessung

Kundenzentrische Unternehmens-

filhrung bedeutet...

e eine Ausrichtung aller Bank-
aktivitaten an den Kundenbediirf-
nissen.

e der Wille und die Notwendigkeit,
den Kunden zu verstehen.

e die Kundenfokussierung auf allen
Hierarchiestufen in der Unter-
nehmenskultur zu verankern.

e die Kundenzentrierung organi-
satorisch als zentrale und Uber-
greifende Unternehmensfunktion
aufzusetzen.

Mehr Informationen zum Thema
.Kundenzentrisches Banking”
erhalten Sie unter: www.shs-viveon.

Wir unterstitzen Sie beim Aufbau einer kundenzentrischen Unternehmensfihrung.

Mit unserer Expertise im Customer Management und einer tiefen Kenntnis der Banken- und
Finanzdienstleistungs-Branche unterstiitzen wir Sie optimal beim Aufbau eines innovativen und
an lhre Anforderungen angepassten Kundenmanagements. Damit bieten wir Ihnen einen
wichtigen Wettbewerbsvorteil. Sprechen Sie uns an!
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