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ARMUTSBEKAMPFUNG

Bank als Gewinner

Der von der DGF, Development Gateway
Foundation, ausgeschriebene Petersberg
Prize ging an die Grameen Bank in Bangla-
desch. Gewiirdigt wurde damit ihr Projekt,
Frauen zur Selbststdndigkeit zu verhelfen
und sie so von Armut zu befreien. Die DGF
war von der Weltbank gegriindet worden.

Weltbankprisident James D. Wolfensohn
selber iiberreichte den mit 100000 Euro do-
tierten Preis dem Direktor der Grameen
Bank, Muhammad Yunus. Das gegen 220
Mitbewerber siegreiche Projekt «Village
Phone» verhilft Frauen in den lidndlichen
Regionen Bangladeschs zu eigenen Unter-
nehmen. Thre auf mobiler Telefonie basie-

renden Services reichen von der Vermitt-
lung der Marktpreise fiir Produkte bis hin
zur Anforderung medizinischer Hilfe. Uber
28000 Dorfern stehen die Dienste bereits
zur Verfiigung.

Der Petersberg Prize honoriert Projekte, die
durch Informations- und Kommunikations-
technologie die Not lindern helfen. Die
Preisverleihung war Auftakt zu einer Fach-
tagung auf dem Petersberg bei Bonn (D).
Diskutiert wurde, wie Bewohner von Ent-
wicklungs- und Schwellenléndern an moder-
nen Technologien partizipieren konnen, um
Bildungskapazititen und Wirtschaftswachs-
tum zu generieren. Rolf Lory

COMPLIANCE UND QUALITY MANAGEMENT

Stiftung ICQM und Fachhochschule
kooperieren

Die sechs liechtensteinischen Finanzdienst-
leistungsverbdnde sind neuer Trédger der
Stiftung ICQM (Institute for Compliance
and Quality Management). Die Stiftung ver-
steht sich als gemeinsame Plattform, um die
Qualitdt des Finanzplatzes in den Bereichen
Compliance und Quality Management auf
hochstem international anerkanntem Ni-
veau zu gestalten.
Erste konkrete ge-
meinsame  Mass-
nahme ist die Er-
richtung des ICQM
an der Fachhoch-
schule  Liechten-
stein.

Im Frithjahr 2001
war die Stiftung er-
richtet worden, als
der Finanzdienst-
leistungssektor und
damit das Fiirsten-
tum insgesamt star-

ker internationaler Kritik und enormem
Druck ausgesetzt waren. Liechtenstein stand
damals auf der «schwarzen Liste». Zu den
Griindern gehorten neben der LGT Bank in
Liechtenstein die Serica Bank, die Capital-
Leben Versicherung, das Industrie- und
Handelskontor sowie die Wanger Group.
Spéter stiessen die Aspecta Assurance und
die Hilti AG zum Stifterkreis. Die Anstren-
gungen des ICQM trugen nicht unwesentlich
dazu bei, dass Liechtenstein von der
«schwarzen Liste» wieder gestrichen wurde.
Uber die Landesgrenzen hinaus erwarb sie
sich insbesondere auch hohe Anerkennung
mit der intensiven Schulung von Finanz-
dienstleistungsmitarbeitern in der Sorgfalts-
pflichtserfiillung. Mit dem Erreichen seiner
wesentlichen Ziele reduzierte das ICQOM im
Friihjahr 2003 seine Tétigkeit und verstand
sich fortan als Plattform fiir Studien und
Veroffentlichungen zu Themen der Finanz-
dienstleistungsqualitdt und der Bekdmpfung
von Geldwischerei. (kbo)

VERANDERUNGEN

Mut zum Risiko fehlit

Fiir die tiberwiegende Mehrheit der Top-
Manager sind Verdnderungsprozesse be-
drohlich, da die Ergebnisse nur teilweise
steuerbar sind. Es fehlt der Mut zum Risiko
und das Vertrauen in die eigenen Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter und das Kader.
Experten der Schweizer Beratungsunter-
nehmen ConsultingWorld Zug und ein
Berner Partnerunternehmen haben in ihren
Studien festgestellt, dass in Unternehmen,
die in einer Restrukturierung stehen, von
den meisten Fithrungskréften nicht erkannt
wird, welche brachliegenden Potenziale bei
den Mitarbeitern durch Verdnderungspro-
zesse aktiviert werden konnen. Viele drin-
gend notwendige strategische Richtungsén-
derungen werden nicht oder mit zu wenig

Power angepackt, da der Change an der
Spitze beginnen miisste. Die heimliche Bot-
schaft lautet dann: Wir miissen uns verén-
dern, aber lasst mich dabei bitte in Ruhe.
Die Kommunikation nach innen und aussen
harzt: Unterschiedliche Signale und Auftré-
ge gehen an die (verunsicherten) Mitarbei-
ter, Informationspannen hiufen sich und
wertvolle Zeit und Energie wird fiir die Ent-
wicklung von Strategien zur Festigung der
eigenen Position eingesetzt.

Moderne Methoden des Veridnderungsma-
nagements setzen hier einen wirksamen
Konterpunkt. Damit das moglich ist, braucht
es intensive Kommunikation, Ehrlichkeit
und Vernetzung iiber die alten innerbetrieb-
lichen Grenzen hinaus. (kbo)

Customer Relationship Management,
CRM, verfolgt im Wesentlichen zwei Zie-
le: Die Loyalisierung von bestehenden
Kunden und das systematische Manage-
ment des Kundenwertes. Dabei greift
CRM mindestens auf drei Ebenen ins
Marketingkonzept ein: Strategie, Prozesse
und Kundendaten. -
Auf  strategischer
Ebene muss definiert
werden, wie sich die
Kundenorientierung
manifestieren  soll
und wodurch die Dif-
ferenzierung gegen-
tiber der Konkurrenz
langfristig gesichert
werden kann. Beziig-
lich Prozesse muss
festgelegt  werden,
welcher der drei
CRM-Makroprozesse (Marketing, Ver-
kauf, Service) im Vordergrund steht.

Christoph
Oggenfuss*

Stolperfallen fiir Banken

Laut Christoph Oggenfuss, CRM-Exper-
te, sind es bei Finanzdienstleistern fiinf
Bereiche, die CRM-Projekte ins Stottern
bringen: 1. Fehlender Strategiebezug:
Die strategische Logik und die Nachhal-
tigkeit wird dem vermeintlich schnellen
Erfolg geopfert. 2. Fehlende Messbarkeit
der CRM-Wertschopfung: Was immer in
Sachen CRM definiert und realisiert
wird, muss mit entsprechenden quantita-
tiven und qualitativen Messgrossen ab-
bildbar sein. 3. Unterschédtzung der Mul-
ti-Channel-Komplexitdt: CRM verlangt
auch, dass der Kunde die Moglichkeit
hat, die Zugangskanile frei zu wihlen,
und dass trotzdem eine einheitliche Kun-
densicht bestehen bleibt. 4. Kundeninfor-
mationen als «Blut im CRM-Organis-
mus»: Nur wenige Banken und Versiche-
rungen sind sich des Wertes guter Kun-
deninformationen bewusst und investie-
ren auch gezielt in den Ausbau und die
Qualitédtssicherung. 5. CRM heisst auch
organisatorischer und kultureller Wan-
del: Im Zusammenhang mit CRM-Vor-
haben wird zwar viel iiber technische
Herausforderungen, aber viel zu wenig
iiber das Change Management gespro-
chen. Letztendlich geht es um nichts Ge-
ringeres als darum, eine produktorien-
tierte Organisation in ein kundenzen-
triertes Unternehmen zu verwandeln.

«CRM-Airbag»

«Aus unserer langjdhrigen Projekt- und
Beratungserfahrung ist der zentralste
Punkt die Reduktion der Projektkomple-
xitdt», so Oggenfuss. «Wir haben dafiir
die <Nautilus-Methode> entwickelt, die si-
cherstellt, dass zuerst die Zielerreichung
gewihrleistet ist, bevor optimiert wird.»
(kbo)

* Partner COMIT-Gruppe, CRM-Experte,
Referent und Autor.
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