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Customer Value Management.:
vom Entweder-oder zum Sowohl-als-auch

Mehrdimensionalitdt im Kundendialog erfolgreich umsetzen

Komplexe Zusammenhange auf

das Wesentliche zu reduzieren

(=2 Decisioning) und dabei die

sich wandelnden Kundenwiinsche
zu antizipieren (2 Next Best Action)
bedeutet

Customer Value Management.

Dass dies einen enormen Wett-
bewerbsvorteil fir Ihr Unternehmen
darstellt, liegt klar auf der Hand,
denn

= Kosten werden reduziert,
= Umsatz wird gesteigert.

Return on Customer Satisfaction

Mehrwert durch
Kundenbindungs-
maBnahme

Mehrkosten durch
Kundenbindungs-
maBnahme

0% 100%

Die gangige Praxis sieht haufig noch
anders aus:

= Wegen der fehlenden 360 Grad-
Sicht auf Ihren Kunden werden
alle nahezu gleich behandelt:
die Schlechten zu gut, die Guten
zu schlecht.

= Bewertungsverfahren entspre-
chen weder dem Informations-
niveau noch dem Erkenntniswert,
sondern beruhen auf nicht
Uberprifbaren Annahmen und
Analysen unvalidierter
Quelldaten.

= Kundenbedlrfnisse werden nicht
oder zu spat identifiziert.

Bei der Bewaltigung genau dieser
Herausforderungen setzt affinis an:

Unsere Methode verfolgt eine
methodische und toolgestiitzte
Vorgehensweise, mit der Ihre CVM-
Strategie schnell ausgearbeitet und
in den Kernpunkten unterstiitzt
wird.

Wertschopfungs-
potenziale

g

Messbare Analyse Kunden-
Ergebnisse préaferenz

Mit affinis
zum erfolg-
reichen CVM

Umsetzung und
Implementierung

Bewertung Kunden
Entwicklungs-
potentiale

Auswahl
angemessener
Bewertungsverfahren

Wir begleiten Sie dabei in den
wesentlichen Schritten:

1. Identifikation der Wert-
schépfungspotenziale in der
Kundenbasis durch eine syste-
mische und integrierte Kunden-
zufriedenheits- und Kunden-
praferenzanalyse

2. Auswahl angemessener
Verfahren zur Kunden-
bewertung

3. Bewertung der Kunden und
ihrer Entwicklungspotenziale

4. Umsetzung und Imple-
mentierung der Lésung - hier
lassen wir uns auch gerne an
unserem Projekterfolg messen
(Value Based Pricing)



affinis consulting

Ihr Partner fiir
wirtschaftliche
Lésungen an der
Kundenschnitt-
stelle:

= Beratung rund um
CRM (Vertrieb,
Service und
Marketing)

Servicemanage-
ment in Kunden-
portalen

Wertorientiertes
Kundenmanage-
ment

affinis consulting ist Ihr Partner
flr wirtschaftliche Lésungen an
der Kundenschnittstelle. CRM-
Expertenwissen zeichnet unsere
Berater aus. Das haben sie in
zahlreichen Projekten bei GrofB3-
unternehmen und im Mittelstand
unter Beweis gestellt.

Durch die Kombination der tool-
gestitzten Identifikation mit her-
kdmmlichen Analysemethoden
kommen wir zu zielgenauen
Ergebnissen, die nachhaltig auf
zukUnftige Herausforderungen
ausgerichtet sind.

Komplexe Ideen ibersetzen wir in
operative Ziele und minden in eine
pragmatische Umsetzung, die von
unseren technischen Beratern
gewadhrleistet wird.

Ihre Ansprechpartner:

Andrew Tatam

affinis consulting GmbH
FlughafenstraBe 52

22335 Hamburg

Telefon: + 49 40 507986-0
Telefax: + 49 40 507986-99
E-Mail: Andrew.Tatam@affinis.de

affinis

consul¢ting

Schnelligkeit und Flexibilitat gepaart
mit einem hohen MaB an Spezial-
wissen zeichnen uns aus.

So verbessern wir mit héchster
Qualifikation Ihre Leistungsfahig-
keit, starken Ihre Wettbewerbs-
fahigkeit, steigern Gewinn und Wert
Ihrer Gesellschaft und richten Ihr
Unternehmen kundenorientiert aus.

Durch jahrelange Beratertatigkeit
kennen wir die Herausforderungen
sowie Best Practice-Methoden und
-Lésungen verschiedener Branchen
und kénnen auf diesen Erfahrungs-
fundus zurickgreifen.

affinis consulting pflegt intensive
und langjahrige Kooperationen mit
strategischen Partnern wie z. B.
Chordiant oder Infor.



