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Omnichannel Kunden sind auf dem Vormarsch. Die Grenzen von
Online und Offline verschwinden zunehmend. Die Online Re-
cherche, stark unterstiitzt durch mobile Gerite, ist zu einer zent-
ralen Aktivitat und zum starken Beeinflusser im Entscheid- und
Kaufprozess avanciert. Komplexe, verschlungene Pfade fithren
schliesslich zum finalen Entscheid.

Die Herausforderung der Umsetzung von Sourcing Strategien bei I'T und

Bankkunden tibernehmen zusehends selbst die Ver- Verarbeitungsprozessen.

antwortung fir ihre Anlageentscheide, ihre Finanzie-
rungsbedirfnisse, ihre tiglichen Zahlungsabliufe beim
Einkauf oder bei der Begleichung ihrer Rechnungen.
Sie bestimmen Zeitpunkt, Media und Kontext ihrer
Interaktion mit den Dienstleistern ihrer Wahl.

Bankkunden betreffende Prozesse und Dienstleistun-
gen wurden bei dieser Industrialisierung bisher nur
wenig, und meist primir aus Sicht der Bank, ihrer
Kosten und ihrer Ertragspotentiale verbessert.

) o o o ) Der Paradigma Wechsel: vom Inside Out zum
Die Zeiten in denen die Finanzinstitute ihre Kun- Outside In

den in die eigenen verfigbaren und fir die Ban-
ken vorteilhaftesten und giinstigsten Channels
zwingen konnten sind je linger je mehr passé.

Die inzwischen stark gestiegenen Kundenanfor-
derungen kommen von einer zunehmend hoch
mobilen und durch Internet und Social Media
bestens informierten und vernetzten Kund-
ken und Finanzdienstleister gezwungen, schaft. Diese fordert exakt auf sie zuge-
ihre strategische Positionierung im Markt, schnittene und ihren situativen Lebensbe-
ihre Wertsch6pfung und damit die Kun- Processes durfnissen entsprechende Finanzlgsungen
via moderne und fir sie zweckmissige
Kommunikationsmittel.

In der Konsequenz sind Schweizer Ban-

Experiences

Interactions

dendienstleistung nach einer konsequen-

ten Omnichannel Strategie auszurichten.
Systems

Erst die vertiefte Einbindung der Kunden
tber alle fiir sie optimalen und zunehmend mobilen
Kontaktkanile (Touch Points) ermdglicht, Banking zu
einem nachhaltigen und gegenseitig profitablen Erleb-
nis zu machen.

Die bisherigen Priorititen

Der Branchenfokus lag bisher in der Optimierung der
Middle- und Back-Office Funktionalitat mittels In-
dustrialisierung von Prozessabliufen gekoppelt mit



Der Power Shift: Die Fallstricke:

Die Power liegt ab sofort beim Kunden Eine wirklich smarte und profitable

(Information, Internet, Mobilitit). Traditi- Customer Exp'erience wird via traditio-
onelle Alleinstellungsmerkmale ausschlief3- nelle Channels, ihrer Prozesse und Systeme
lich auf Basis Preis oder Produkt sind nicht ohne weiteres unterstitzt:

nicht linger moglich. » die Kundenbediirfnisse werden weder

Die Kunden wiinschen und erwarten ein erkannt noch gezielt erfasst

perséaliches, relevantes und einnehmen- » die Kundenerfahrung ist inkonsistent,
des Erlebnis welches kontinuierlich zu die ;Hand-offs’ laufen nicht nahtlos ab

einer echten Beziehung reift.
» der Mehrwert ist fiir den Kunden nicht

ersichtlich

Die nichste Generation von Customer Experience
steht fiir echte Touch Point Unabhingigkeit:
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Interesse Selektion Signatur Empfehlung

Web A .,

Mobile A

Social A A
Branch /

Filiale / _‘

Berater / EVV,

Kiosk /
Bancomat /
TV

Contact
Center

Print / A ‘ illustrativ
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» Vom Silo Ansatz mit Produkt- und
Transaktions-basierter Interaktion
zum tbergreifenden, informativen
und interaktiven multi Touch Point.

» Vom Reagieren nach dem Kunden-
entscheid zum pro-aktiven Engage-
ment Uber die gesamte Customer
Journey, und dariiber hinaus.

» Die Entwicklung hin zum Marktange-
bot mit wirklich relevanten Produkten
und Services basierend auf dem Ver-
stindnis der Bedlirfnisse und dem
Handeln der Kunden.

Die 6 Aspekte einer umfassenden Touch Point Ex-
perience Analyse:

Erst die sorgfiltige Analyse und der Einbezug aller Aspekte am Touch Point
erméglichen Innovation und kreatives Design fiir ein einzigartiges Kundener-
lebnis.




Ihre personliche Checkliste fiir Next Generation
Customer Experience in Ihrem Unternehmen:

M Unterstiitzt [hre Online Customer Expetience Strategie Thre Corporate Strategie
und ist sie konsequent auf Thren Brand abgestimmt?

M Ist Ihr Kundenverstindnis, und sind die Kundenbediirfnisse solide erforscht?
Sind diese in gut verstindlicher Art dokumentiert (Personas, Journey Maps)?

oints

e 3

.
N

-

e

w N
/

Omnichannel und Next Generation Customer Experience Management stehen fur umfas-
sende und iberzeugende Online und Mobile Customer Engagement Solutions bet Banken
und Finanzdienstleistern. Die konsequente Positionierung aus Sicht Ihrer Kunden und Be-
nutzer, garantieren jederzeit Fokus, Kontext und Relevanz.

Wir unterstiitzen Sie in Analyse, Spezifikation und Umsetzung Ihrer individuellen Customer
Experience Management Strategie und begleiten die Transformation in Business und Tech-
nologie.

Moéchten Sie mehr iiber Omnichannel und Next Generation Customer Experience und die
Mobile Banking Solutions von waser iPM in einem personlichen Gesprich erfahren?

Bitte zogern Sie nicht, uns zu kontaktieren.
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