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Innovative Vertriebswege sichern die Zukunft —
Call Center erweitert Service flir Kunden

Von Bernd Jacobs und Stefan Nabben, DG BANK*

Als erste Kred

gesehen.

itgenossenschaften im Verbandsgebiel Sachsen schiieBen
sich die Volksbank Bautzen eG und die Volksbank Mittweida eG , Konto-
Direkt -Bankgeschifte per Telefon: Call Center” an. Wichtigstes Argument
fiar die Einfiihrung des Call Centers ist die Erweiterung des Kundenservices.
Das Call Center wird dabel nicht als Ersatz fiir herkdmmliche Bankgeschéf-
te, sondern als sinnvolle Erganzung zum bisherigen Vertriebswegemix

Kundennnahe, persdnliche Ansprache
und Betreuung, Vertrauen und hohe Ser-
vicequalitat sind traditionelle Starken der
Volksbanken und Raiffeisenbanken -
und das soll auch so bleiben. Mit der
Weiterentwicklung der technischen Me-
dien andert sich allerdings die Erwar-
tungshaltung der Kunden an Ort, Jeit
und Intensitit des Kundenkortakts. Um
wettbewerbstihig zu bleiben, miissen
die Genossenschaftsbanken neue Yer-
triebhskonzaepte entwickeln.

Zunehmende Bedeutung direkter
Vertriebswege
Dig von den Grofbanken gegrindeten
Direkthanken haben konsequent auf
neue Vertrisbswege gesetzt. Noch er-
scheinen die Kundenzahlen nicht be-
drohlich, noch ermoaglicht das angestreb-
te Kundensegment den Direktbanken in
absehbarer Zeit keine profitablen Ge-
schéfte. Es gibt aber zu denken, daf das
heute erreichte Kundenvoluman grof-
teils zu Lasten der Sparkassen bzw.
Volksbanken und Railfeisenbanken ging.
Als NMeukunden konnten vor allam jene
Kunden akquirierd werden, die gin beson-
deres Interesse daran haben, ihre Bank-
geschifte miglichst bequemn, preiswart
und rund um die Uhr zu erdedigen: jun-
ge und einkommensstarke Kunden-
gruppen. Marktforschungsergebnisses
wie die Allensbach-Studie des BVR zai-
en:
gdeweus rund 25% der Bankkunden
méchten Bankgeschéafte bequem von
Zu Hause aus per Telefon oder PC er-
ledigen
— Kunden von VYolksbanken und Raiffel-
gsenhanken unterscheiden sich in die-
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sem Punkt nicht von Kundean anderar
Bankengruppen
— Das Interesae ist bei landlicher und
stadtischer Bevalkerung etwa gleich
hoch
— Kunden mit hohern Einkommen und im
Aller zwischen 25 und 40 Jahren sind
besonders interessiert an Bankge-
schéaften per Teleton.
Mehr und mehr Kunden mochten schne!d
und bequem Kontakt zur Bank aufneh-
men konnen, um auch auBerhalb der
Offnungszeiten Informationen und Aus-
kinfte zu erhalten, Bankgeschéafte zu
eredigen oder gine Beschwerde loszu-
werden. Dagegen werden Immer weni-
ger Kunden verstehen, warum sia fir
diese Bequemlichkeit die Bank wechseln
sollen und werden direkte Zugangswe-
ge von ihrer Hausbank im Rahmen der
bestehenden Bankverbindung erwartan.
Bernd Aolies, Professor for Bankbe-
triebslehre an der Universitat Duisburg,
vertritt die Meinung, dai die ,isolierte
Direktbank" langfristig wenig Chancen
hat. Er begrindet dies damit, daB die
Kundenbasis zu schmal ist und damit
keine Ertrage erzielt werden und dai die
Integration van Direktbankfunktionen in
das Filialsystem schneller durchzuset-
zen ist, Daneben wird Direct Banking im
traditionellen Bankgeschaft zunehmend
als Instrument zur Kundenbindung ge-
nutzt und entzieht den Direktbanken so-
mit deren Markivoreile.
So wenig wie die solierte Direktbank®
kann allerdings die Jisolierte Filialbank®
bestehen. Mach einer Studie des Mar-
keting Zentrum St Gallen werden PG-
Homebanking, Bankgeschafte per Tele-
fon und Intermetbanking im Jahr 2002 zu
den Standardvertriebswegen im Men-
genkundengeschéft gehdren und von
mehr als 90 Prozent der Banken ange-
boten werden. Der Wetthewerb reagiert
auf diese Entwickiungen mit entspre-
chenden Produkten, so zum Beispiel die
Veraingbank mit inrem 3D-Konto, Der

Kontoinhaber hat drei Moglichkeiten, aul
sain Konto zuzugreifen: ven zu Hause
aus per Telefon ader PC oder in der Fi-
liale.

Es spricht also aus Sicht der Volksban-
ken und Ralffeisenbanken einiges daiilr,
den Verriebswegemix zu (berdenken
und Direktvertrigbswege einzubeziehen.
Eine Integration stellt die Kundenbin-
dung und das Sowohl-als-Auch® als
Kundennutzen in den Mittalpunk!, Inno-
vative Produkt-, Semvice- und Preis-
konzepte tragen dazu bei, gerade inter-
essante Kundengruppen vom Wechsal
abzuhalten. Aus Ertragssicht dirfte die-
ser Weg erfolgreicher sein, als sich ein-
seitig auf Meukundengewinnung zu La-
sten bestehender Kundenbeziehungen
auszurichten,

Strategische Positionierung neuer

Vertriehswege

Crer hesondere Vortell der Kreditganos-

sanschaftten durch riumliche Nahe mul

als wesentlicher Erfolgsfaklor fir die bis

heute erreichle Weltbewerbsposition

auch zukinftig erhalten bleiben. Das

Leitmotiv lor die Optimierung des Ver-

triebswege-Mix 1&31 sich deshalb wie

folgt formulieren

Direkt ist gut, persdnlich ist besser.

Volksbanken und Raifleisenbanken kin-

nen beides,

Dieses Leitmotiv bringt die persdnliche

Beratung als Wettbewerbsvortell deut-

lich zum Ausdruck und verlangt zugleich

nach einem konsequenten Vorgehen:

— Quantitativer und vor allem qualitati-
ver Ausbau der persdnlichen Beratung
als Strategleschwerpunkt

— Deutliche Trennung zwischan bera-
tungsintensivern und standardisiertem
Geschafl

— Etablierung der Service-Leistungen
und dar standardisiartan Anlagepro-
dukte als Basis der Kundenbezighung
weitgehend in Form von Direkt-Ange-
boten fir den Kunden

- Konsaquente und differenzierte Aus-
richtung des Mix aus Produkt und
Verriebsweg an den Bedlrfnizsen der
varschiedenen Kundensegmente,
worunter nicht zuletzt die (Neu-)Aus-
richtung der Filialstrukiur f&lit

Die Einflihrung eines Call Centers bie-

tat gine Vielzahl von Ansatrpunkien, die

ki
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tiber die Maglichkeiten des wahrscheain-
lich auf lange Sicht dominierenden D-
reki-Mediums PC hinausgehen. Im Ge-
gensatz zum PC, der in nur ca. ell Pro-
zent der Haushalte mit Online-Anschlui
ausgestattet ist, verfgen 98 Prozent
iber ein Telefon, was die Chance der
Selbstbedienung von zu Hause aus er-
&ffnet. Die Komplettierung des Vartriebs-
wege-Mix durch ein Call Genter — die
Kunden kommuniziaren mit sinem Ser-
vicemitarbeiter und nichl mit einem
Sprachcompuler — ist zudem besonders
intaressant fir die groBe Zahl der nicht
techrikorientierten Kunden. Fir diese
Kundengruppe wird das Telefon mittel-
fristig, d.h. in den ndchsten sechs bis
acht Jahren, das Direkt-Medium bieiben,
da sie zwar Bankleistungen geme be-
guem und daher direkt, zugleich aber
auch méglichst einfach und perstinlich
in Anspruch nehmen miichten. Mindli-
che Kommunikation ist immer noch die
bequernste Art der Kommunikation. Das
Personliche ist zudem nicht Gbar den PC
darstellbar. Eine Studie der DG BANK
zeigt, dal selbst die sogenannten Fore-
Runner (besonders erfahrene und akhi-
v Online-Nutzer) das Telefon als ergan-
zenden Kommunikationsweg schatzen,
umm spezielle Beratung zu erhalten bzw.
Entscheidungen einzulsiten.
Mit dem Erledigen von Bankgeschaften
{Inbound] sind die Moglichkeiten eines
Call Centars nur tellweise beschriesben.
Daneben bigtet es Funktionen wie
Informations-Hotline, Naotfallnummer,
Beschweardemanagement oder Telefon-
zentrale. Ein wesentlicher Bestandteil
jeder Call Center-Strategie ist auch das
aktive Telefonmarketing (Outbound),
Mach einer Studie des Marketing-Zen-
trums St. Gallen wird aktives Taelaton-
marketing heute schon von 40 Prozent
aller Banken genutzt und bis zum Jahr
2002 im Privatkundengeschaft eing gro-
Reare Bedeulung erlangen als ein eige-
ner AuBandienst.
Wahrend die Inbound-Seite des Call
Centers die Mitarbeiter in den Zweigstel-
len von Routinearbeiten entlastet und
Freiraume fir qualifizierte Beratung
schafft, bewirken Outbound-Aktivitaten
— gine vartiefte Ausschdpfung des Kun-
denpotentials durch Aktivierung be-
stehender Kundenbeziehungen und

Ablauf Aktives Telefo

Honzeptionsphass |Bank | Call Center]

Flantarasans Ko

L

e

Ausbau von Nebenbankverbindungen,
- gine Intensivierung der Kundenbin-
dung und -pflege,
— ginen effizienteren Einsatz von Bera-
tungskapazitaten.
Valkshanken und Raiffeisenbanken kén-
nen die aktive Kundenansprache z.B. zur
Terminversinbarung fir Beratungsge-
sprache oder fir Kundenbefragungen
nutzen,

Das Verbund-Call Center

Um die genannten Leistungen erfolg-
reich und ohne zusatzlichen Bearbai-
tungsautwand flr die Bank erbringen zu
konnen, stellt ein Call Center hohe An-
forderungen an die Ausstatiung mit
Technik (EDV, Telekommunikation),
Personal und Organisations-Know how.
Diese Voraussetzungen sind nur van
sehr groBen Banken mit entsprachen-
dem Geschiftsvolumen und entspre-
chender Kundenzah! erflllbar — in der
Regel also nicht von einer einzelnen Ge-
nossenschaftsbank.

Das Konzept KontoDirekt — Bankge-
schifte per Telefon” setzt an diesem
Punkt an; Durch eine zentral organisier-
te, aber dezentral ausgerichtete Losung
entfallt fir die einzelne Genossen-
schaftsbank die Notwendigkeit hoher
Investitionen in Hardware, Software,
Mitarbeiter und Management eines von
giner Bank eigenstdndig betriebenen
Call Centers. Gemeinsam mit Hachen-
zentralen, Kreditgenossenschaften und
genossenschaftichen Verbénden hat die
DG BANK gine Losung entwickelt, die
jeder Genossenschafisbank die Nutzung
zentraler Kostenvorteile bei gleichzeltig
dezentralem Leistungsangebot flr Bank-
geschafte per Telefon ermaglicht,

Fiir die Kunden wird das Yerbund-Call

Center durch die individuglle Ausgestal-

tung zur virtuellen Filiale inrer genassen-

schaftlichen Hausbank:

— Bankindividueile Telefonnummer

— Begriillung erfolgl mit dem Namen der
Bank

— Hauseigene Produkipalette mit Zah-
lungsverkehrs- und Anlageprodukten
unter den bekannten Produkinamen,
Zu frei gestaltbaren Konditionen

— Profassionelle Mitarbeiter, an sieben
Tagen in der Woche von 8.30 bis 22.00
Utr, und dia Erreichbarkeit rund um
dig Uhr durch ginen Sprachcomputer

— Online-Verarbeitung der meisten Ge-
schiftsvorflle im Call Center, ohne
Machbearbeitung durch die Bank

— Schnelle Weitergabe von Anfragen
aus dem Call Center an die Mitarbel-
ter vor Ort

- Kunden-, Produkt- und Konditionen-
verantworiung der Bank bleiben ge-
wahrt.

Die Durchfihrung von Outbound-Mal3-

nahmen durch das Call Center sichert

der Bank weiters Vortgile:

Das Call Center erarbeitet ein professio-

nelles Konzept fir die Aktion: von der

Unterstitzung bei der Kundenselektion

bis zum Telefonskript mit Einwand- und

Vorwandbehandlung, vom Einsatz spe-

zieller Terminvereinbarungssoftware bis

zur umfassenden Auswertung. Derarti-

ge Konzepte werden bereits erfolgreich

eingasetzt, z.B. fur die Vereinbarung von

Terminen zum Thema Private Zukunfis-

VOrsorge,

Die Aktionen werden von Telefonprofis

durchgefihrt, die speziell fir Qutbound-

Malnahmen ausgebildet sind. Sie ha-

ben neben esiner angenshmen Telaion-
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stimme auch die nétige Erfahrung beim
Wecken von Kundeninteresse und im
Umgang mit Vor- und Einwénden. Die
Call Center-Mitarbeiter arbeiten vor al-
lem dann, wenn die Kunden erreichbar
sind: abends und am Wochenende.
Einzige technische Veraussetzung ist ein
Lotus-Notes-Arbeitsplatz, der in vielen
Volksbanken und Raiffeisenbanken als
verbundinternes Kommunikationsmittel
schen vorhanden ist. Alle Investitionen
in Soft- und Hardware werden von der
DG BANK und den Rechenzentralen
Ubernommen. Da die Kosten des Cail
Centers von seiner Auslastung abhan-
gen, ist das zentrale Serviceangebot
nicht nur beim aktuellen Leistungsange-
bot von Vorteil, sondern auch bei zuk{nf-
tigen Weiterentwicklungen, da jeder
Wunsch nach einer zusatzlichen Funk-
tion auf eine Vielzahl gleicher oder &hn-
licher Wiinsche trifft.

Dieses Modell erlaubt es Banken aller
Grofen, den Vertriebsweq Telefon in ihr
Vertriebswege-Mix aufzunehmen und
laRt ihnen die Freiheit, den Marktantritt
individuell zu planen und zu gestalten.
Das Call Center unterstiitzt sie dabei,
ihre Strategie zum Erfolg zu fihren.

Erste Krediigencssenschaften in
Sachsen fuhren Call Center ein

In Zusammenarbeit mit DG BANK und
FIDUCIA GENO-Catenservice erfolgt die
Anbindungder Volksbank Bautzenam 1.
September in der Zweigniederlassung
Hoyerswerda und am 1. Oktober im Be-
reich Bautzen. Das Angebot an die Kun-
den der Volksbank Bautzen umfait die
Leistungen Kontestandsansagen, Aus-
kinfte Uber Umsétze, Ausfilhrung von
Uberweisungen, Dauerauftrage, Verfa-
gungssperren und die Ubermittlung von

Nachrichten der Kunden an die Bank.
Gleichzeitig ist die Einfihrung von VR-
Cashund TermingeldDirekt vorgesehen.
Die Schulung der Mitarbeiter zur Vorbe-
reitung auf die Markteinfuhrung erfolgt
innerhalb einervierwéchigen Testphase.
Auch bei der Volksbank Mittweida testen
die Mitarbeiter bis Ende August die
Dienstleistungen des Call Centers. Die
Einflhrung ist fiir September geplant.
Schon im Vorteld werden die Kunden
durch Werbung akliv auf die neue Lei-
stung der Bank aufmerksam gemacht.
Fir die Volksbank Mittweida war das
Zusammenspiel mit dem Verbund aus-
schlaggebendes Argument, sich fir das
Verbund-Call Center zu entscheiden. |hr
Ziel ist es, ihren Kunden eine Losung
anzubieten, die es ihnen erlaubt, bei
Bedarf alle Bank- und Verbundprodukte
tiber eine Call Center-Telefonnummer
abzufragen. |



