Vom Anlage- zum Kundenberater

Gemaéss Studien sind viele CRM-Projekte Misserfol-
ge. Die Integration gelingt zwar haufig, die Marktwir-
kung wird jedoch in den seltensten Féllen erreicht.
Mit der Einfihrung der CRM Lésung Sage SalesLogix
mit dem Partner Ambit AG gelang der St. Galler Kan-
tonalbank Private Banking eine CRM Implementie-
rung, wie sie im Lehrbuch steht. Von der Business-
Planung Uber die Auswahl des geeigneten Produkts
bis hin zur reibungslosen Implementierung lief jeder
Schritt perfekt nach Plan.

Die Pflege und Organisation von Kunden ist seit jeher
eines der vordringlichsten Bedirfnisse von Banken.
Trotzdem wird selbst der vermdgende Anleger oft sehr
technisch und produktorientiert betreut. Der Anlagebera-
ter hat dadurch nicht den Kunden als Gesamtes im Auge,
sondern vor allem die einzelnen Positionen im Kunden-
portefeuille.

Der Kunde im Fokus der Experten

Die St. Galler Kantonalbank Private Banking betreut mit

Uber 100 Mitarbeitern ein Vermégen von mehr als 10 Mil-

liarden Franken. Mit der CRM-Einfiihrung hatte man funf

Ziele vor Augen:

1. Unterstutzung eines proaktiven Markt- und Kunden-
Managements mit der Fokussierung auf ausgewahite
Kundengruppen.

2. Mehr Zeit und Flexibilitat fur die Kunden durch Entlas-
tung von Administration in der Vorbereitung zum
Kundengesprach und durch die Verfiigbarkeit aller In-
formationen aus Kundensicht.

3. Strukturierung und Standardisierung des Kunden-
dossiers mit der entsprechenden Archivierung aller
relevanten Kundeninformationen.

4. Erfullung neuer regulatorischer Anforderungen fur die
Kundenfihrung.

5. Unterstitzung zum Schritt vom Anlageberater mit
produktorientierter Beratung zum Kundenberater mit
bedarfsgerechter, umfassender Beratung und Beglei-
tung.

Die technische Umsetzung

Die Ambit AG begann planméssig mit der Implementie-
rung der Sage SalesLogix-Version 5.2 mit 130 Lizenzen.
Grundsatzlich wurde eine Sage SalesLogix Standard-
version verwendet, doch musste in der Praxis fast jede
Maske auf die Anforderungen des Finanzinstitutes an-
gepasst werden. Die technische Umsetzung war nach 5
Monaten abgeschlossen.

Entscheidend fur den Projekterfolg war die klare Aus-
richtung auf die Business Zielsetzung und Marktwirkung.
Dies wurde durch die aktive Begleitung und durch die
schrittweise und verkraftbare Aufschaltung einzelner
Funktionalitéaten erreicht. Bei jedem Schritt konnte dem
Benutzer ein Mehrwert vermittelt werden. Unterstiitzend
wirkte das durchgéngige Berechtigungskonzept, das die
Diskretion aller Kundendaten garantiert und gleichzeitig
die Stellvertretung regelt. Die Kundendaten sind somit
fur den Kundenberater wie auch fur die Bank jederzeit
nachvollziehbar. Ausschlaggebend fir den Entscheid fiir
Sage SalesLogix waren die Resultate im Praxistest der
Mitarbeiter, die im Rahmen des Prototypings verschie-
denste Produkte austesteten. Sage SalesLogix ging im
CRM-Bereich als Sieger aus dem Wettbewerb hervor,
da es — neben hervorragenden Referenzen und hohem
Bedienungskomfort — alle Anforderungen abdeckte, sich
mit anderen Produkten integrieren liess und zudem eine
stufenweise, auf Mehrwert und aktuellen Handlungsbe-
darf ausgerichtete Einfiihrung und Postimplementation
erlaubte.

Hohe Akzeptanz bei den Mitarbeitern

Die Zusammenarbeit mit der Ambit AG zeichnete sich
durch einen reibungslosen Ablauf aus. Die St. Galler
Kantonalbank erreichte dadurch auch eine wesentlich
verbesserte und konstant hohe Mitarbeiter-Akzeptanz.
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