
Fallbeispiel TRI * M

� 1999 beschloss die kanadische Regierung, den 
Markt  für Finanzdienst leistungen zu 
liberalisieren

� ATB m uss sich, als ehem als staat liche Bank, 
dem  Wet tbewerb stellen

� Strategie des Managem ents:  „Triple Win“  –
langfr ist ige Kundenbeziehungen durch 
Kundenzufr iedenheit , Mitarbeiterm ot ivat ion 
und Shareholder Value
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� Shareholder Value kann bei einer Bank relat iv 
leicht  gem essen werden und für die 
Mitarbeiterm ot ivat ion gab es schon Messungen

¼ TRI * M als Werkzeug zur Messung der 
Kundenzufr iedenheit  

� Besprechungen führten zu 42 At t r ibuten, m it  
denen Service und Qualität  gem essen werden 
sollten
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� der TRI * M I ndex aus den 
Befragungsergebnissen zeigte, die 
Posit ionierung von ATB im  Vergleich zu 
Wet tbewerbern

� Einzelanalysen deckten Schwächen der 
einzelnen Geschäftsfelder auf,  die nun 
bekäm pft  werden können
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� die Ergebnisse werden wie folgt  genutzt :
� der Vorstand nutzt  die Ergebnisse für das Business 

Development
� die Verantwort lichen in den einzelnen Regionen 

bekommen aussagekräft ige Daten an die Hand, m it  
denen sie die weitere Entwicklung planen können

� in den Geschäftsbereichen werden die Ergebnisse für 
Diskussionen zur Maßnahmenplanung genutzt

� für das Market ing geben die Ergebnisse Hinweise auf 
Stärken und Schwächen der Produkte, die im  
Market ing verwendet  werden 
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� die I dent ifikat ion der Stärken haben dazu 
geführt ,  dass ATB Financial diese weiter 
ausbauen kann

� ATB ist  in der Lage, Alleinstellungsm erkm ale zu 
erarbeiten und diese auszubauen

� Vert r iebs- und Market ingbudgets werden 
effizienter eingesetzt  

� die Ergebnisse t ragen dazu bei, ATB auf den 
Kunden auszurichten und leisten einen Beit rag 
zur St rategie „Triple Win“


