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Erfolgsfaktoren beim Einsatz von CRM-Systemen zur Optimierung

von Kundenkontakten bei Banken
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A&7 Postbank
Zur Person

Hubert Weber

Funktion:
Leiter Marketing Bereich Geschaftskunden der Postbank

Aufgabengebiete:
= Koordination Zentralaufgaben

Betreuung von IT Projekten
= Bereich-Reporting / Controlling
= Zielgruppenmanagement
= Kundensteuerung
= Vertriebsplanung / Vertriebsunterstitzung
s

= Kooperationsgeschéaft Geschaftskunden
midcom
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M Postbank
Agenda
e

m Postbank Bereich Geschaftskunden

m Ist- und Soll-Zustand vor der Einfihrung
m Die Ziele der NeSSIE Einfuhrung

m Die Wirtschaftlichkeit

m Der Weg und die Meilensteine

m Die Erfolgsfaktoren

m Das Fazit
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&% Postbank

Postbank Bereich Geschaftskunden
-
Bereich GK ‘

|
[ !
v v v
e Mobiler Vertrieb ‘ GK Call Center Steuerung
Marketing
GKS Hamburg - VM GK Hamburg |, Sales & Service 1 Bonn
_ n VM GK Berlin Sales & Service 2
R GKS Berlin N
) VM GK KoéIn |, Sales & Service 3
, GKS Dortmund
., VM GK Dortmund |, Sales & Outbound 1
N GKS Stuttgart
|, VM GK Frankfurt |, Sales & Outbound 2
. GKS Munchen , VMGKMinchen |  Vertriebsteam 1
VM GK Stuttgart Vertriebsteam 2 :-
Uiber 250.000 Kunden und 300 Mitarbeiter im Bereich midcom
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& Postbank
A A—————

Postbank Bereich Geschéaftskunden

m Beschreibung der Aufgabe
. Bundesweite Verfiigbarkeit Hamburg

- Verschiedene Abteilungsinteressen Berlin
abdecken

_ Dortmund
« Neue Funktionen und Prozesse

- ErhGhung der Ertragsziele

- Schnelle Einfihrung —
Budget / Ressourcen schonen

. Konzentration der heterogenen Stuttgart Miinchen
IT-Landschatft

- Sicher, verfuigbar, schnell :-

midcom
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Ist- und Soll-Zustand vor der Einfiihrung

& Postbank

Istzustand:

» Damalige Datenbanken und Tools
= Access
= Excel

= Papier

= Zentrale Kern-Systeme wie z.B.:
= SAP DM, FCIM, CML
= Datawarehouse

= Multikanal Architektur (MKA)

Sollzustand:
Q{_; Vertrieb
— Betrieb /
Service
SAP NeSSIE*
=P Call-Center
w‘-’ Steuerung/
Marketing
* Neues elektronisches System flr
Statistik, Information und Erfassung

midcom

12.10.2009 Seite 6



Die Ziele der NeSSIE Einfiihrung nk

m LOsung des Problems der verteilten Datenhaltung

m Konsistente und aktuelle Kundenkontakt- / Kontodaten
m Eine einfache und schnelle Handhabung

m Interne Prozesse — optimieren und vereinheitlichen

m Zentrales Controlling-Instrument

m Implementieren von Sonderthemen

m Standorttibergreifender Zugriff Was sich nicht

rechnet, gehen

m Wirtschaftlichkeit .. "
Wir nicht an!

midcom
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Wirtschaftlichkeit nk

Kosten
m|nvestition
mlLaufende

< ) Kosten
mAusbildung MA
mRessourcen :-
zur Einfihrung
midcom
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Wirtschaftlichkeit nk

Kosten
mlnvestition
Nutzen mlaufende
m\Wegfall Kosten
manueller mAusbildung MA
Prozesse mRessourcen
mZeitersparnis zur Einfahrung

mBessere
Kunden- < >
ansprache
mKunden-
zufriedenheit :-
mSteuerung /
der Einheiten midcom
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A&7 Postbank
-
mInteraktives Projektmanagement

mUbergreifende Projektplanung
mMeilensteindefinition

mAktives Projektcontrolling
mRealisierung und Abnahme

Der Weg und die Meilensteine

Projektvorbereitung Projektdurchfihrung

mLastenhefterstellung mSchulungen
mPflichtenhefterstellung mMitarbeitermotivation
mAnbieterauswabhl mAbstimmung I
mFeinspezifikation mPilotierung
mReleasedefinition mFeedback der Mitarbeiter 1
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Die Erfolgsfaktoren

Weiche Faktoren

midcom
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Die Erfolgsfaktoren

& Postbank
e eschArTskiNDEN

Time

Scope

Budget

m Organisation und Erfahrung der Projektleitung
m Kommunikation und Abstimmung
m Pilotierung

m Bedarfsgerechte Schulungen

m Investition in Spezifikation lohnt sich mehrfach

m Langfristiges Release-Management

m Puffer im Budget
m Puffer in der Zeit

m Puffer in den Ressourcen

midcom
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Die Erfolgsfaktoren nk

m Offener Kontakt zum Anbieter
Partner m Interaktives Projektmanagement

m EinfGhrungskonzept

m Verflugbarkeit und Schnelligkeit der Anwendung

m On Demand - weniger Fehler

Betrieb
m ASP - mehr Flexibititat
m Outsourcing - schnelle Projektumsetzung
m Customizing eines ausgereiften Produktes
System m Web-Technologie zur einfachen Integration :-
m Logische einfache Handhabung midcom
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Ein CRM-System genannt NeSSIE

& Postbank

3 GK NeSSIE - Mozilla Firefox

Datei  Bearbeiten  Ansicht

@ & C' N
&% Postbank

{a¥ GK Home
[=1 4 Persinlicher Bereich
> Passwort dndern

£, Eigene Startseite

£, Eigene Stammdaten

# @ Aktuelle Vorgange

| Aktuelle Wiedervorlagen
[ Nachricht verfassen

[E4 Meine Nachrichten

Meine Abwesenheit
[ Alle Hachrichiten
= & Kunden
4] Kundensuche schnell
=] Kunden suchen
g Ansprechpartner neu
[ Geschiftspartner neu
=g Interessent neu
Vorgange
[ @ Vorgange schnell

[# B Meine Vorgiange
i Alle Vorgdange
@ Abteilungsvor gange
4 Teamvorginge
=1 il Wiedervorlagen
] Wiedervorlagen schnell

5] Alle Wiedervorlagen
=5 Team-Wiedervorlagen
| Administration

£ Personal
= [ Besuchsherichte
5 4 Kundenaffinitiit

Vorgangskategorien

¥ = Workflow-Definition
£ Mandantendaten
2 Wer ist online?

£ Bemutzerverwaltung

Chronik,

¢ L—;'b I:i ,J 4https:,l’,l'www2.midcom-ser\-’ice.de,l’pbkdo,l’PBKDO_CaIICenterIn?&s=2DDQ—10—0213:48:33@prKB°foFCttgen@5328419?14054331220&u=prKB%F- T

Lesezeichen Exfras  Hilfe

Gl-

Letztes Logini 26,09, 2009 15:46 Uhr  Login | Logout

0 HACHRICHTEN O KOHTAKTE 0 VORGANGE

Hauptmenue E #H gHundensuche schnell Toni Biittgen

=] Suche nach Partnern

:-F'ohl| Konto-Mr.: Flagging:
Pohl %
Pohl & FParts

Pohl & Pohlversiche

POHL ELECT

Pohl Handelsgesellschaft mhH

Pohl-*

Pold

! by

El Details zum Partner
Neu

GP-Mummer: 59981 Mame: Suchen bica

5908 = Pahl Thigmsse 530

ity 52
Bows 4G (1 IR ey

Ansprechparner

[Eies

Grunddaten Interessen Bedarfsfelder Produkte Kundenaffinitat | Kundenabsichten Kundenloyalitat
Warmhinweis || Bearbeitungen
Allgemein
GP-Mummer™ 58 WE5-Kundennr.:
Betreuungsstatus: =2 v Flagging:
Partner-Ar™ Geschaftspartner
Titel:
Anrede; 72 2|
Marne™ Pahl “arname: Thomas
Marne 2 “arname 2
v

ElVorgange zum Partner

Yorgange auswahlen

\organgsart | Kundenkontakt v Neu Fontakte zu den Yorgangen Neu =3

Sehr geehrer Benutzer, ! | Bitte wahlen Sie eine{n) Yorgang aus,
zu diesem Suchhegriff sind leider keine Eintrage vorhanden!
Wwahlen Sie andere Suchbegriffe und versuchen Sie es noch einmal!

'

w2, midcom-ser vice, de

#

| £

12.10.2009
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Ein CRM-System genannt NeSSIE

& Postbank

) GK MeSSIE - Mozilla Firefox

Cakei

& -c

&% Postbank

Bearbeiten  Ansicht  Chronik

¥ GK Home
[ £4 Persinlicher Bereich
g Alle Nachrichten
= & Kunden
] Kundensuche schnell
7] Kunden suchen
4 Ansprechpartner neu
£ Geschiftspartner neu
g Interessent neu
Vorgange

i Vorgange schnell

# B Meine Vorgange
i Alle Vorgange
@ Abteihmgsvorgange
@ Teamvorgange

[#] il Wiedervorlagen

# g] Administration

Hauptmenue = =

Fertig

Lesezeichen

Geschaftspartner-Cockpit

Exztras  Hilfe
wr Ao B hetps: sz, mideom-service. de/pbkdo/PEKDO_PartnerGPCockpitAnsicht7eu=phGKEsFCttgengs=20c 17~ | |G-
Letztes Login: 02,1 0.2009 13:45 Ukr  Login | Logout
0 HACHRICHTEN 0 KONTAKTE 0 VORGANGE

Toni Biitigen E i;."li

|

GP-Nummer 27|
Marme: Hochsauerlan® [ 1 gesamt
Telefon +49 (2 1 Kundenkontakt
Telafax +449 I
Yi-Flagging: (125
Adresse:
Ste
A48T 2 Me
Vorgénge (1) = B Hontenliste {3) = B Ansprechpartner (0)
01.10.09 B20021002-01 Allgermein Kio: 11 DB & keine Datern vorhanden
Kundenkontakt Offen BLZ 44010048 GHBUSIGIRO |
kio: 3015 DB 80
VSS-Konten (3) 2N 5Lz 0 GK BUSI 5C
GP-MNr. 27 Kio: 3014 DB 12
Konto: 11 Hochsa BLZ 0O GKBS|EC
DB: 640,35

GP-Mr.. 27 Homtalkte (1) =
Korto: 3015 HoChisau e 02.10.09 07:55 ‘Vorgang B20081002-01

DH: BOREST 42 | persinlich angelegt
GR-Mr.: 2T
kanto: 301 Hochsau

DB 12654,01

w2, midcom-service de

=

. midcom
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Ein CRM-System genannt NeSSIE

3 GK NeSSIE - Mozilla Firefox

& Postbank

Datei

& -c

Bearbeiten  Ansicht

M7 Postbank

Hauptmenue =)
% GK Home
= \_5 Persinlicher Bereich

= Passwort andern

£, Eigene Startseite
5_?) Eigene Stammdaten
[ @ Aktuelle Vorgange
1] Aktuelle Wiedervorlagen
4 Nachricht verfassen
[£4 Meine Nachrichten
[ {7 Meine Abwesenheit
4 Alle Nachrichten
= & Kunden
4 Kundensuche schnell
=] Kunden suchen
[ Ansprechpartner neu
o Geschiftspartner neu
[ Interessent neu
= @ Vorgange

= Q;) Vorgange schnell
# @B Meine Vorgiange
& Alle Vorgange

W Abteilungsvorgange

i Teamvor gidnge
= i Wie dervorlagen
[&] Wiedervorlagen schiell
=2 Alle Wiedervorlagen
=4 Team-Wiedervorlagen
| Administration

.,---
[ 2 Personal

[[% Besuchsberichte

[ #4 Kundenaffinitat

J Vorgangskategorien
- Workflow-Definition
£ Mandantendaten

Zib Wer ist online?

[# 2 Benutzerverwaltung

Fertig

Chronik.

#

Lesezeichen  Extras  Hilfe

AO I,i "1 ¥ hittps: w2, mideom-service.dejpbkdo fPEKDC_KonkoCockpitAnsichtPu=phEKBYsF Ot genis=2009- 10-0215: 48: 33@pbGKE%FCtigen@532541971 77
N o L

Letztes Logini 26,09, 2002 15:46 Uhr  Login | Logout

# HACHRICHTEN 0 KONTAKTE 0 VORGAHGE

Honto-Cockpit Toni Biittgen E I?-ii
Kontonumrmer 62 !
Bankleitzahl 4 i
GP-Mummer: 59 )
Mame: Pt 1
Telefon: 40

Telefax

Adresse: Versandadresse

3 i 5 !

3 3 \

Ansprechpartner (0) E
Jun 09 T3 lun 09 0,00 Jun o9 20 Jun o4 2 keine Daten varhanden
=i 09 44 i 09 0,08 Iai 09 4 Mai 09 45

Apr 09 3E Aproa 0,00 Aprog al Apr0a 39
M09 36 Mar 09 0,00 MEr 09 38 W& 09 70

Feb 09 76 Feb 09 0,00 Fek 09 119 Feb0o9 84

Jan 09 g8 Jan o4 0,00 Jan 09 (a1} Jan o4 iy
Dez0a 24 Dez 08 0,00 Dez 08 a7 Dez 0@ g

Moy 08 42 Moy 08 0,00 [{ow 08 49 Moy 08 4E

Okt0g 34 Oktog 0,00 Okt 08 G0 Okt 08 41

Sep o8 42 Sep 08 0,00 Sep 08 43 Sep 08 63

Aug 08 37 Aug 08 0,00

Julog 4 Jul 08 0,00

Onlinebanking

Juni 09 & Telefonbanking

April 09 1 Arzahl Kreditkarten 1
Mz 09 1 Kreditkartenlimit

Fehruar 08 z Lastschriftobligo

Januar 09 Sehufa

Dezamhber 08 1

Movember 08 |

Oktober 08 14

September 08 18

August 05 1E

Jullog 1

l Deckungsbeitrag p. Jahr (2) = |

= E|,

Wiz, midcom-service. de

4 midcom

EV
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A A—————

Die Erfolgsfaktoren

m \Weiche Faktoren
m Darstellung des Mehrwerts bei den Nutzern
m Motivation der Projektmitarbeiter und Nutzer
m Klare Verantwortliche benennen und beibehalten
m Zustimmung aller beteiligten Flihrungskrafte
m Mix aus erfahrenen und ideenreichen Mitarbeitern

m Frihzeitige Abstimmung mit Recht, Sicherheit, Betri ebsrat

midcom

12.10.2009 Seite 17



& Postbank
A A—————

Fazit

m Geschwindigkeit durch Outsourcing

m Interaktives Projektmanagement

m Die wesentlichen Erfolgsfaktoren sind nicht technis ch
- Mitarbeiter ins Boot holen
- Zustimmung aller beteiligten FUhrungskrafte
- Investition in detaillierte Spezifikation

m Wir wirden wieder so vorgehen und so entscheiden!

midcom
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&7 Postbank

Vielen Dank



