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Customer Insights: Individuelles und organisatorisches Lernen
Eine Bank fiihrt jghrlich Kundenzufriedenheitsmessungen in verschiedenen Segmen-
ten in der Schweiz durch. Die Resultate sind bonusrelevant fiir das Management und
sollen die Kundenorientierung der Bank systematisch weiterentwickeln.
Im Fokus stehen der leistungsabhéngige Saléranteil, die Identifizierung von méglichen
Verbesserungspotentialen in den organisatorischen Einheiten und die abgestimmte
Umsetzung von Massnahmen auf der Kundenbeziehungsebene.
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Portal fiir Alerts

Client & Action List fiir den Kundenberater

Regionenreport fiir den Regionenleiter

Digitalisierung der Berichtsproduktion

Alerts
Client & Action List

Aggregierte Reports auf Abteilungs-,

Rayon- und Regionenebene

Sichere Verteilung der Berichte
Berichte enthalten sensitive
Kundendaten
keine E-Mail Verteilung sondern
Download im Intranet-Portal
Mit integriertem Berechtigungs-

system

Reporting

Ausgewertet werden Fragebsgen zur Kun-
denzufriedenheit in verschiedenen Segmen-
ten einer Bank. Die Berichte verschiedenen
Stellen zur Verfiigung gestellt.

Zeitnah handeln: Alerts

Die Antworten werden nach definierten Re-
geln automatisiert gepriift und im Fall eines
Matchings Alerts erstellt. Vorhandene Alerts
werden dem Kundenberater zeitnah als PDF
in einem Downloadportal zur Verfiigung ge-
stellt, damit dieser schnell reagieren kann.

Der Hauptfokus liegt auf dem friihzeitigen Er-
kennen eines Risikos: wenn bestehendes Ge-
schaft droht verloren zu gehen (roter Alert)
bzw. Chancen fiir neue Geschaftspotentiale
auf individueller Kundenbeziehungsebene
(griiner Alert) identifiziert werden. Mithilfe
von Alert-Berichten kénnen Aktivitdten des
Kundenberaters zeitnah eingeleitet werden.

Aus Sicherheitsgriinden sind diese PDF-Da-

teien nur liber einen Code personalisierbar.

Um nachhaltige Verbesserungen fiir die
Kundenbeziehung einzuleiten und die
Kundenzufriedenheit auf der Ebene Kun-
denberater (bonusrelevant), Rayon, Re-
gion, Segment zu ermitteln , werden wei-
tere Berichte fiir unterschiedliche Ziel-
gruppen inder Bank erstellt. Die Bank
nutzt den Reportgenerator von Informa-
tion Factory fiir die Erstellung von: Client
& Action List fiir das Auslésen konkreter
Handlungen an der Kundenschnittstelle.
Desk-, Rayon- und Regionen-Reports
als Fiihrungsinstrument fiir das Manage-
ment der jeweiligen Einheit.

Publikation

Die Zustellung der Berichte erfolgt nicht
per eMail (Kundendaten) sondern sicher
tiber eine auf der Infrastruktur des Kun-
den integrierten Download-Plattform.
Berechtigungen fiir Berichte werden ein-
gerichtet. Die Berechtigten erhalten si-
cheren Zugang fiir die Berichte, fiir die sie
eine Berechtigung besitzen (Rechte-Ma-

nogemen’r),
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