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Kennen Sie Ihre
(Online-) Kunden?

Mit der stetig wachsenden Akzeptanz der Online-Services im Finanzbereich ergeben sich
erhohte Anforderungen an Informationsbewdltigung und -auswertung. Credit Suisse nutzt
grosse Datenvolumen fiir eine 360-Grad-Ansicht ihrer Kunden.

Credit Suisse war eine der ersten Banken,
die das Potenzial des Internets als ein ge-
winnbringendes neues Geschiftsmedium
erkannte. Im Oktober 1995 war sie die ers-
te schweizerische Bank mit einer Internet-
prasenz, und mit dem Start von Direct Net
im April 1997 wurde sie zur ersten schwei-
zerischen Bank, die einen vollstdndigen

18 Prozent), und das Geschift dieser Kun-
den macht fast 10 Prozent der gesamten
Transaktionen des Unternehmens aus. Auf-
grund der damit verbundenen Explosion
der Datenvolumen stellte Credit Suisse je-
doch fest, dass das urspriingliche Manage-
ment Information System (MIS), das An-
fang 1998 zur Uberwachung der Direct
Net-Aktivitdten eingerichtet

Martin Prestera, Manager eChannels, Credit Suisse

wurde, mit diesen Entwicklun-
gen nicht mehr Schritt halten
konnte.

,,Das MIS von Direct Net hatte
zum Ziel, uns Informationen zu
Kundenverhalten und Kunden-
bediirfnissen bereitzustellen,
damit wir unser Angebot iiber
die eChannels entsprechend
verbessern, engere Kundenbin-
dung erzielen und die Rentabi-
litdt von Online-Kunden er-
hohen konnen“, sagt Martin

eBusiness-Service anbot. Weitere Pionier-
leistungen folgten, und mit der dritten Ver-
sion von Direct Net Mitte des Jahres 1999
integrierte Credit Suisse personliche An-
passungsfunktionen und individuelle Bera-
tungsdienste in ihr eChannel-Angebot.

Diese Innovationen wurden von rapidem
Wachstum begleitet. In den vier Jahren seit
der Einfiihrung von Direct Net stieg die An-
zahl der eBanking-Vertrage um ein Fiinffa-
ches. Die Bank hat heute iiber 350.000 On-
linekunden (eine Durchdringung von fast
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Prestera, Manager fiir eChan-
nels in der Schweiz. Das MIS konzentrier-
te sich auf Vertrdge, Transaktionen, Wert-
papiere und Kunden.

Steigende Anforderungen

Dieses MIS wurde verwendet, um ca. 40
Standardauswertungen zu generieren, die
iiber das Intranet des Unternehmens zur
Verfligung gestellt wurden. Dariiber hinaus
wurde ein monatlicher Newsletter generiert
und per eMail versandt. ,,Das System war

beschrinkt und wies eine Reihe von
Schwichen auf*, sagt Prestera dazu. Selbst
fiir Standardauswertungen war ein gewis-
ses Mass an manueller Datenverarbeitung
erforderlich, wahrend Ad-Hoc-Berichte ge-
trennt von einem zentralen Analytikerteam
programmiert werden mussten.

Die schnellen Anderungen brachten neue
Herausforderungen mit sich. Das Wachs-
tum des Kundenstamms, gekoppelt mit ei-
ner steigenden Anzahl von Transaktionen,
fiihrte zu einer Explosion des Datenvolu-
mens. Gleichzeitig generierte die Erweite-
rung des Online-Dienstangebots (mit zu-
sdtzlichen Funktionen und neuen Arten von
Transaktionen) neue Daten und Berichts-
anforderungen, die vom urspriinglichen
MIS nicht mehr abgedeckt wurden. Die
Analytiker konnten mit den Anfragen aus
dem ganzen Unternehmen nach Ad-Hoc-
Berichten einfach nicht mehr nachkom-
men. Und schliesslich stieg auch die An-
zahl der MIS-Nutzer dramatisch an. ,,Die
Bereitstellung von Informationen wurde
immer arbeitsintensiver und sie war von der
Expertise einer kleinen Gruppe von Mitar-
beitern abhingig. Wir mussten daher eine
Losung finden, die einen einfacheren und
gleichzeitig sicheren Informationszugriff
bot“, erklart Prestera.

Die wichtigsten Anforderungen an ein neu-
es MIS waren daher einerseits die Vereinfa-
chung und Automatisierung des ETL (Ex-
traction, Transformation and Loading, d. h.
Abrufen, Umwandeln und Laden) von Be-
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triebsdaten in einem Data Warehouse und andererseits die Be-
reitstellung von standardmaéssigen und dynamisch generierten
Auswertungen iiber eine einfache Webschnittstelle. ,,Das MIS
musste dariiber hinaus dezentralisiert arbeitenden Analytikern
die Moglichkeit bieten, ihre eigenen komplexen Abfragen zu ge-
nerieren und auszufiihren, und es musste flexibel genug sein, um
beispielsweise eine erweiterte Benutzerverwaltung und die An-
passung individueller Bediirfnisse erlauben®, fiigt Prestera hinzu.

Individuelle Lésung

Das neue MIS wurde von SAS zu dieser Spezifikation in weni-
ger als fiinf Monaten nach der Erstellung eines Prototyps
gebaut. Es umfasst ca. 500 Standardauswertungen, die den
grossten Teil aller routinemissigen Informationsbediirfnisse
abdecken. Alle Auswertungen sind iiber eine Webbrowser-
Schnittstelle verfiigbar und kdnnen fiir verschiedene Geschéfts-
einheiten individuell angepasst werden. Dynamische Auswer-
tungen werden iiber einen Assistenten generiert und in HTML
angezeigt. Falls erforderlich, kann die Berichtausgabe danach
in Excel- oder PDF-Format exportiert werden. ,,Fiir komplexe-
re Anforderungen hat jede Geschéftseinheit Expertenbenutzer
(Poweruser) ernannt, die Ad-Hoc-Auswertungen generieren
und ihre eigenen Datasets erstellen konnen. Fiir diese Power-
user war nur ein einziger Tag Schulung im SAS Enterprise Guide
erforderlich, bevor sie mit dem System vertraut waren. Dies hat
dazu gefiihrt, dass unser zentrales Analytikerteam deutlich ent-
lastet wurde, sodass sich diese Mitarbeiter jetzt auf eine tief-
greifende Analyse unseres Kundenstamms konzentrieren kon-
nen®, freut sich Prestera.

Die Losung umfasst weiterhin einen Abonnement-Channel,
iiber den autorisierte Benutzer per eMail regelmissige Auswer-
tungen erhalten. Die Vertraulichkeit und die Systemintegritit
werden durch benutzerdefinierte Kennworter und eine zentra-
lisierte, webgestiitzte Administration gewahrleistet.

360-Grad-Sicht

,.Ein wichtiger Punkt ist, dass unser neues MIS uns die Flexi-
bilitdt bietet, um zukiinftige Anforderungen zu erfiillen und
dem unaufhorlichen Wachstum von eBusiness standzuhalten®,
sagt Prestera. ,,Es basiert auf Metadaten, sodass wir problemlos
neue Codes hinzufiigen und neue Datenquellen integrieren
konnen.” Kurz gesagt bietet das MIS eine 360-Grad-Ansicht
seiner eBusiness-Kunden.

Informationen aus dem MIS werden bereits mit externen Quel-
len kombiniert, um eine vollstindige Ansicht eines Kunden-
profils zu geben. ,,Unser Ziel ist jetzt, das eBusiness-MIS auf
andere Kanile auszudehnen, um eine integrierte Ansicht der
Kunden von Credit Suisse zu erhalten und um zusétzliches
Data Mining auf reichhaltige Datenquellen anzuwenden®,
schliesst Prestera. ,,Credit Suisse ist sehr beeindruckt von der
Geschwindigkeit, mit der diese Losung realisiert wurde, sowie
von der Leistungsféhigkeit und Flexibilitdt von SAS.“
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