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S-IKM: Strategisches IT-Kundenmanagement und
IT-Marketing

Optimiertes Kundenbeziehungsmanagement flr den inte rnen IT Bereich

“Gerade fur den internen IT Bereich ist systematisches Kundenbeziehungsmanagement existenziell:
Andere Kunden gibt es nicht!®

Prof. Dr. Martin Selchert
Mitglied des wissenschaftlichen SCOPAR-Beratergremiums
“IT leistet oft gute Arbeit und die internen Kunden wissen nichts davon..."

Michael Jost
Mitglied des SCOPAR-Beratergremiums
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Marktorientierung am internen Kunden

Situation
9
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Die interne IT wird zunehmend an den ,Versprechungen* externer Dienstleister gemessen
Sie muss ihre ,Unique Value Proposition®, die Erfahrung im Unternehmen, besser verkaufen
Sie muss sich als der beste Dienstleister flr den internen Kunden positionieren

Sie muss agieren und weniger reagieren

Sie muss ihre Problemlésungskompetenz in den Vordergrund stellen

Die interne IT muss wie ein ,externer Dienstleister agieren
eine Marktstrategie haben

ihre Kundenbeziehungen pflegen

ihre Kundenkommunikation optimieren

ihre Produkte und Services konsequent am Kunden ausrichten

> Die

IT muss sich, wie ein externe Dienstleister, de  r erprobten Methoden des Vertriebs

und des Marketings bedienen.
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Situation interner IT Bereich

Umfeld zunehmend komplexer
@ Zunahme strategischer Initiativen (M&A, Global., etc.)
@ Compliance als Herausforderungen an die IT

@ Technologischer Wandel (SOA, Mobiltechnologien,..)

O R T e ey

Anforderungen interner

Kunden steigen

@ IT soll Business Value bringen

@ Hohe Service-Qualitat und
schnelle Reaktionsfahigkeit

@ Wachstum/Kostensenkung im
Fachbereich verlangt IT

Der IT Bereich kann nicht
(mehr) einfach alle
Winsche erflllen —
sondern muss die
Beziehung zum internen
Kunden aktiv gestalten!

Ausstattung bietet wenig

Spielrdume

@ 70-80% des Budgets sind
festgelegt

@ Jahrelang reduzierte Aus-
stattung (MAK + Budget)

Wettbewerb nimmt zu

@ Outsourcing, Nearshoring, Offshoring
@ Shares Services, BPO

» Der IT Bereich muss die Beziehung zum internen Kund

en aktiv gestalten
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Optimierung des Kundenbeziehungsmanagements

@ Was ist den Kunden wichtig? Machen wir das Richtige?
@ Sind die Kunden zufrieden? Machen wir es richtig?

Kunden-
information

@ Rollenverstandnis der IT-
Mitarbeiter?

@ Technische oder personliche
Kommunikation?

@ Position im Unternehmen: Rolle —
Budget — Entscheidungs-
kompetenzen?

Strate-
gische

Organisation
des Kunden-
peziehungs-
managements

Kommu-

@ Kommunikationskonzept? o
nikation

(Wer? Wie? Was?)

PosI- @ Positionierung der Leistungen:

besonders gut oder glinstig?

tionie-
rung

& Verantwortlichkeit fur
Kundenbeziehung und
Beschwerden?

Optimierung der
wahrgenommenen
Leistung
@ Leistungs- und Wertschdpfungstransparenz?

@ Prioritat in den Zielen? @ Kunden zufrieden — oder begeistert?
@ Kundenbeziehung auch bei ,gefangenen” Kunden?

@ Account Management?

» Leitfragen decken die wichtigsten Verbesserungspote nziale auf.
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Optimierungspotenziale

Positionierung
@ Rolle der IT im Unternehmen aus Kundensicht klaren
@ Eindeutigkeit bei Verantwortung, Budget und Entscheidungskompetenz schaffen
@ Festlegung der ,Unique Value Proposition“  und Ausrichtung der eigenen Leistungen

Organisation
@ Point-of-sale aus Sicht der internen Kunden klaren und besetzen
@ Priufen Account Management Konzept

Optimierung der Leistung
@ Ermittlung der Begeisterungsschwelle ab der die echte Kundenbindung beginnt
Instrumente der Kundenbindung fir ,gefangene* Kunden nutzen
Hohe Leistungs- und Wertschopfungstransparenz schaffen
Uberprifung der Wichtigkeit von Leistungen und deren Ausgestaltung
Wandel des eignen Rollenverstandnisses zum Berater und Verkaufer

Kommunikation
@ Starkung der personlicher Kommunikation
@ Klares Kommunikationskonzept nach ,auf3en®

Kundenbindung
@ Optimierte Gestaltung der Kundenbefragung

@ Systematische Kundenzufriedenheits-Analyse und Feedback-Prozesse
© www.SCOPAR.de y.
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Ergebnis: Kundenbindung statt Kundenzufriedenheit

Kundenbindung beginnt erst jenseits der Begeisterun gsschwelle!

Hoch :
“Indifferenzzone”
K) . .
by X Zufriedene
N : 11]
5 O Kunden
cs —_—
x C
Ieb) (D)
S G
O »n
=g
= Kunden-
abwanderung ” -
Quelle: Reichheld,
Frederick F. und Earl W.
i Sasser: Zero Migration —
Germg Hoch Dienstleister im Sog der
Kundenzufriedenheit Qualitatsrevolution, in:

Harvard Business
Manager, 13. Jg., Heft 4,
1991, S.108-116.

» Durch geeignete Malinahmen kann die interne Kundenbi  ndung maximiert werden: Die
IT liefert, was der interne Kunde wirklich braucht!
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Ergebnis: Beratungskompetenz der IT

Konstruktiv anstatt reaktiv : Der systematische Aufbau der zentralen Kompetenzfelder erhoht den
Nutzenbeitrag der IT und fuhrt zu einer hohen Kundenzufriedenheit

Beratungs- und Verkaufs
kompetenz im IT Bereich

Inhaltliche Konzeptionelle Soziale
Kompetenz Kompetenz Kompetenz
@ Fachwissen @ Probleme @ Konfliktmangmt.
o |IT Markt definieren und @ Beziehungsmana
Uberblick losen gement
@ Kenntnis der @ Wertschépfung @ ,Verkaufen® der
internen Systeme ermitteln eigenen Leistung
@ Risikoanalyse @ ,Nicht-
@ Geschaftsproze technische®
ssverstandnis kommunikation

» Beratungs- und Verkaufskompetenz ist in allen drei B ereichen zu entwickeln
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SCOPAR Programm zur Optimierung der Kundenbeziehung interner IT

Konzeptentwicklung
 Best Practices anderer IT-Bereiche, Voraussetzungen schaffen
Unternehmen, Brfamcr.\en  Mitarbeiter-Fahigkeiten
Quick-Check * Analyse der Ist-Situation « Anreize (Ziele, Incentives)
Ca. 1 Tag » Gemeinsame Entwicklung einer _ « Organisation (Prozesse,
e Leiter IT PRESEMGLEN LESUE Entschei- Verantwortlichkeiten)
« Fiihrungskrafte ST + ggf. auch Systeme
T Aktions-
* Key-Kunden Interne ,Marktforschung* programm - _
_— Umsetzung (zunachst soweit
Ziel: Hand- « Neutrale Analyse von Kunden-
lungsfelder zufriedenheit, -praferenzen ohne Voraussetzung machbar)
UL « Uberpriifung der Customer Touch
:Of'gn;f]“m't frischem Blick ,von Erfolgsmetrik einfilhren  und
u
Start des Programms

Diagnose Konzeption w

» SCOPAR unterstltzt den gesamten Prozess zur Optimie  rung der Kundenbeziehung
interner IT
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Nutzen eines ,richtigen” IT-Marketings

Kundensicht

@ Der Kunde wird betreut, nicht ,behandelt*

@ Der Kunde bekommt das, was er flr die eigene Leistungsfahigkeit bendtigt
@ Der Kunde hat feste Ansprechpartner, die sich verantwortlich fiihlen

@ Der Kunde erhélt eine optimale Leistung fur sein Geld

Beratung

@ Die IT ist Berater, nicht Besserwisser

@ Moglichkeiten zur Prozessoptimierungen werden erkannt und realisiert

@ Die IT kennt ihre Kunden, weis was der Kunde braucht und untersttitzt ihn adaquat

Produkte- und Services

@ Die Produkte der IT leisten was sie leisten missen

@ Die Services sind malRgeschneidert und flexibel

@ Die Unterstitzung der Anwender ist kundenorientiert und proaktiv

Technologie und Fortschritt
@ Neue Mdglichkeiten werden erkannt, adaptiert und zusammen mit dem Kunden umgesetzt
@ Technologische Errungenschaften werden zielgerichtet verwendet

» IT Marketing ist der Schlissel zu partnerschatftlich er, gewinnbringender
Zusammenarbeit.
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Vorgehensmodell: Optimierung IT-Kundenmanagement/Ma  rketing
Organisation/ e
Prozesse
Rahmen- Erwartungen
bedingungen
Audit
NSl Handlungsfeld 1 : > -
ARz Handlungsfeld 2 Erstellung
Handlungsfeld 3 Analyse B GAPs I —» Feinkonzept » Umsetzung Review
Persorien Handlungsfeld 4 2 2 Y
Veranderungs- Entwicklung
bedarf
Mdglichkeiten
Unternehmen

» Ganzheitliche Untersuchungen garantieren ganzheitli

che Losungen
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Wie kann SCOPAR helfen?

1. IT-Marketing-Quick-Check

@ Informationsanalyse: Strategie/Ziele, derzeitiges Kundenmanagement, Kurz-Analyse
@ Bewertung bestehendes IT-Marketing, Handlungsfelder

2. IT-Marketing-Review
Quick-Check plus
@ |Ist-Analyse Rahmenbedingungen, IT, IT-Kundenmanagement/-Marketing
@ Benennung der Optimierungspotentiale
@ Definition Quick-Wins und Mal3hahmen
@ Optimierungs- und Umsetzungsempfehlungen

3. IT-Marketing-Projekt: Realisierung und Einflhrun g
Review plus
@ Planung und Konzeption optimiertes IT-Kundenmanagement/-Marketing
@ Customer Value-Analyse
@ Periodische Quick-Checks

» SCOPAR bietet an, gemeinsam mit Ihnen eine dynamisc  he IT-Steuerung zu entwickeln.
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Erfahrung Professor Selchert

Professor fur Marketing, Management und E-Business an
der Hochschule fur Wirtschaft, Ludwigshafen

Mitglied des wissenschaftlichen SCOPAR-Beratergremi ums

Entwicklung der Gesamtstrategie fur eine deutsche Privatbank

Entwurf der Strategie und Organisation flr einen Digital TV Service Provider

Konzeption und Einfihrung des Business-to-Business Marketings flr ein Logistik-Unternehmen
Neuausrichtung des Service Portfolios fur einen IT Service Anbieter

Entwicklung und internationaler Rollout Value Based Selling fir komplexe Netzwerk-Losungen
Reorganisation und Redesign der Kernprozesse im Vertrieb fur einen Tier 1 Automobilzulieferer
Studie fur SAP in D-A-CH mit Erstellung nutzerindividueller CRM Business Cases

Entwicklung und Anwendung des CRM ValueScan (ROI Berechnung von CRM-Einsatz)
Optimierung des technischen Service und Reorganisation Marketing und Service fiir Bauzulieferer
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Erfahrung Michael Jost

IT-Executive

" Mitglied des SCOPAR-Beratergremiums

@ Strategieentwicklung fur die IT-Tochter einer fihrenden deutschen Investmentbank
Business Development und Sales-Strategie fur ein ASP-Dienstleistungsportfolio

Entwicklung und Umsetzung einer E-Business-Strategie fiir einen europaischen
Telekommunikationsanbieter

Einfihrung eines internes IT-Key-Account Management fur einen Energie-Dienstleister
Aufbau einer ASP-Produktlinie, Ausrichtung interne IT auf Markteintritt

Ausrichtung der IT auf Kunden- und Nutzenorientierung eines Servicedienstleisters
Einflhrung IT Service- und Anforderungsmanagement

Einfihrung Innovationsmanagement and Centers of Competence

Einfihrung verursachungsgerechter IT Leistungsverrechnung fur Cost- und Profitcenter
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Falls Sie Fragen haben, zdgern Sie nicht uns zu kon  taktieren!

I

SCOPAR
>

SCIENTIFIC CONSULTING PARTNERS

SCOPAR - Scientific Consulting Partners Fon: +49 - 89 - 958 98 065
MaximilianstralRe 35a Fax: +49 - 89 - 958 98 066
D - 80539 Minchen E-Mail: info@scopar.de
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