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Verbesserung der
Serviceleistung bei der
LRP durch analytisches
CRM mit QlikView

, , Lediglich den Proof-of-Concept haben wir mit Mitarbeitern
von QlikTech durchgefiihrt. Alle weiteren Schritte konnten

von unseren Mitarbeitern nach einer dreitdgigen Schulung
selbstandig durchgefiihrt werden. ‘ ‘

Hans-Ulrich Hasse,

Senior Vice President Handels- und Abwicklungssysteme,

Mit der Neuregelung der Haftungs-
grundlagen im Landesbankensektor
sah sich auch die LRP Landesbank
Rheinland-Pfalz einer neuen Marktsi-
tuation ausgesetzt. Um insbesondere
der verschirften Konkurrenzsituation
seit dem Wegfall der Gewahrtragerhaf-
tung begegnen zu konnen, beschloss
der Vorstand Maf$nahmen, um sich in
dem verschirften Wettbewerb besser zu

positionieren.

Waurden die Kunden zuvor weitgehend
produktbezogen betreut, sollte zukiinftig
ein Relationship Manager die Kunden-
beziehung produktiibergreifend koordi-
nieren, um noch bedarfsgerechter auf die

Landesbank Rheinland-Pfalz

jeweilige Kundensituation eingehen zu
konnen. Fir die Umsetzung dieses Ziels
muss den Kundenbetreuern schnell und
ubersichtlich ein Gesamtiiberblick tiber
alle relevanten Kundendaten ermoglicht
werden. In dem bis dato im Einsatz
befindlichen operativen CRM-System
waren jedoch nur Stammdaten verfig-
bar. Weitere Informationen - wie z.B.
Geschifts- und Ertragszahlen zu den
einzelnen Produktbereichen - lagen in
gesonderten Systemen vor. Eine gezielte
Analyse der Daten wurde vom System
nicht unterstiitzt. Gesucht wurde daher
ein Tool, das es den Betreuern ermog-
licht, simtliche vorhandenen Kunden-
und Geschifts-Informationen, z.B. aus
dem SAP-, dem Kredit-, dem Deriva-
te- und dem Konten-System, innerhalb
einer Oberfliche iibersichtlich darstellen
und analysieren zu kénnen, um Fragen
beantworten zu kénnen, wie z.B.:

e  Mit welchen Kunden machen wir
den GrofSteil unseres Ertrages?

®  Welche Kreditlinien und Vertrage
sind eingerichtet worden?

e  Wer hat den Kunden wann zum
letzten mal besucht?

e Welche Cross-Selling-Potenziale
sind erkennbar?

e In welchen Branchen sollten wir
verstiarkt aktiv werden?

Losung auf einen Blick

Landesbank Rheinland-Pfalz

Die LRP Landesbank Rheinland-Pfalz
wurde 1958 in Mainz gegriindet

und ist eine Geschéaftsbank in der
Rechtsform eines offentlich-rechtlichen
Kreditinstitutes

Branche
Banken

Abteilungen
Vertrieb

Standorte
Mainz und Dusseldorf

Herausforderung

= Neue Marktsituation aufgrund
Neuregelung der Haftungsgrundlagen

= Zur Anderung des Geschaftsmodells
Gesamtiberblick iber Kunden-
situationen notig

= Relevante Informationen in vielen
verschieden Informationssystemen
verteilt

Lésung

Um den Kundenbetreuern schnell

und einfach einen Gesamtuberblick
Uber die Kundensituationen geben zu
konnen, fuhrte die LRP ein analytisches
CRM-System auf Basis von QlikView
ein. Alle Kundeninformationen aus den
20 verschiedenen Vorsystemen stehen
den aktuell 175 Anwendern nun in einer
einzigen Oberflache per Mausklick zur
Verfligung.

Vorteile

= Intuitive Bedienung durch die
Kundenbetreuer

= Alle Informationen aus 20
verschiedenen Datenquellen in einem
System integriert

= Flexible Anpassung bei neuen
Anforderungen aus den
Fachabteilungen

= Alle Informationen auf einen Blick —
ohne eine weitere Datenbank anlegen
zu missen

Systemumgebung

Datenquellen:  DB2, SAP, operatives
CRM, Textdateien,
Access, Excel

LRP

Member of the LBBW Group



QlikView | Anwenderbericht | Landesbank Rheinland-Pfalz

Hinzu kam das ehrgeizige Ziel, die
neue Losung innerhalb von neun Mo-
naten produktiv zu setzen. Vor diesem
Hintergrund fiel die Wahl schnell auf
QlikView. Bereits wihrend des ersten
Prisentationstermins konnten Daten
analysiert werden, die QlikTech nur
einen Tag vorher von der LRP zur
Verfugung gestellt bekommen hatte.
»Wir waren wirklich beeindruckt, wie
gut die Daten innerhalb dieser kurzen
Zeit aufbereitet wurden®, erinnert
sich Hans-Ulrich Hasse, Senior Vice
President Handels- und Abwicklungs-
systeme der LRP. Uberzeugt hat zudem
die einfache Bedienbarkeit und hohe
Performance von QlikView. Auf die
Erstprasentation folgte ein funftagiger
Proof-of-Concept, in dessen Rahmen
weitere Daten aus Oracle, DB2 und
SAP bertucksichtigt wurden. Das Er-
gebnis wurde dem Vorstand prasentiert
und fiithrte zu einer kurzfristigen Ge-
nehmigung des Einfithrungsprojektes.

Ein grofler Zeitgewinn im Projekt
wurde durch die hohe Flexibilitit
von QlikView erzielt, da die Anforde-
rungen der Fachbereiche im Rahmen
von Prototyp-Erstellungen kurzfristig
aufgenommen und umgesetzt werden
konnten — ohne im Vorfeld ein kom-
plexes Fachkonzept verabschieden zu
miissen. Mit diesem Vorgehen konnte
das ehrgeizige Ziel einer Produktiv-
setzung innerhalb von neun Monaten
erreicht werden. Beeindruckt hat die
LRP zudem, wie wenig Aufwand fir
die Implementierung notwendig war.
»Lediglich den Proof-of-Concept haben
wir mit Mitarbeitern von QlikTech
durchgefiihrt, blickt Hasse zuriick.
»Alle weiteren Schritte konnten von
unseren Mitarbeitern nach einer drei-
tagigen Schulung selbstiandig durch-
gefiihrt werden, so dass wir auf teure
Consulting-Dienstleistungen verzichten

konnten.“ Die Termin- und Budgetvor-
gaben konnten in allen Dimensionen
eingehalten werden, ein wichtiger
Faktor in Sachen Planungssicherheit.

Die rund 175 Mitarbeiter an den Stand-
orten Mainz und Diisseldorf nutzen das
System derzeit fiir die Analyse von ca.

6 Millionen Datensitzen. Mit Qlik-
View sind die Kundenbetreuer heute in
der Lage, die Kundenbeziehung gezielt
zu analysieren und sich somit einen

ganzheitlichen Uberblick zu verschaffen.

Dies ermoglicht es, die Kunden indivi-
duell und bedarfsgerecht zu betreuen.
Durch die komfortable Volltextsuche
tber nahezu alle Datensitze und ent-
sprechend grof8ziigig angelegte Felder
fiir Besuchsberichte kann beispielswei-
se leicht nach bestimmten Begriffen

gesucht werden. Auf diese Weise konnen

alle Kunden, die tiber eine gewisse
Thematik mit ihrem Ansprechpartner
gesprochen haben, leicht identifiziert
und zielgerichtet betreut werden. Die
Benutzer profitieren auch von der ein-
fachen Handhabung QlikViews. Bereits
nach einer halbtigigen Schulung waren
diese in der Lage, das System vollstan-
dig zu bedienen.

Ein weiterer Vorteil fur die LRP ist die
Moglichkeit, mit QlikView Konzern-
strukturen auf Kundenseite abzubilden
und entsprechende Kundenkonzern-
ergebnisse abzuleiten. Vorher war der
Abruf von Ergebniszahlen nur tiber
Reports aus dem Controlling moglich.
Heute konnen verschiedenartige Ana-
lysen selbststindig durch die Kunden-
betreuer durchgefithrt werden, wie
beispielsweise die Ergebnisverteilung
nach Bankprodukt.

Das analytische CRM wird entsprechend
den Anforderungen der Fachbereiche
stetig weiterentwickelt. QlikView

Time to Value

Value
Value

Termin- und
Budgetvorgaben
konnten in allen Dimensionen
eingehalten werden

ermoglicht hierbei, wie schon wih-
rend des Einfithrungsprojektes, kurze
Umsetzungszeiten. Etwaige Anderungs-
wiinsche werden schnell und unkompli-
ziert durch die Systemverantwortlichen
bereitgestellt.

Fiir die Zukunft tiberlegt die LRP
bereits den Einsatz in anderen Berei-
chen - wie z.B. dem Rechnungswesen.
Dort laufen bereits entsprechende Tests,
um den Prozess der Bilanzierung nach
TAS/TFRS mit QlikView-Anwendungen
unterstiitzen zu konnen.

1) Als Nebeneffekt wirkt sich QlikView zudem positiv
auf die Datenqualitdt unserer Vorsysteme aus. [

Dr. Gétz Dietrich, Projektleiter CRM, Landesbank Rheinland-Pfalz
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