@ VR Bank Siidpfalz eG

Kunden in Kommunikation und
Beratung durch digitale Services
begeistern



Christoph
Ochs

Vorstandsvorsitzender
der VR Bank Sudpfalz eG

Diese Zeile kann fiir Quellenangaben genutzt werden



VR Bank Siidpfalz
im Uberblick

2,72

Mrd. Euro
Bilanzsumme

382

Mitarbeiter/innen

51.713

Mitglieder

38
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Auszubildenden

95.497

Kunden



Strategie
VR Bank Sidpfalz eG

AL

Gesamtbankstrategie

Kosten /

Privatkunden Firmenkunden Treasury Risiko Personal Prozesse / IT

Strategische Handlungsoptionen im Kontext zu den strategischen Zielen

Leistungsgerechte Prozesse
Wachsen Ertrage / neue optimieren /
Ertragsquellen Kosten senken




Erwartungen von

Kunden und Banken



Kunden erwarten erstklassige digitale Services

©C & & W 8

24/7 Unabhangig von Personliches Schnelle und Hohe Qualitat &
Verfligbarkeit Ortund Endgerat  Kundenerlebnis  einfache Prozesse echte Mehrwerte



Zugleich haben Banken mehrere Handlungsfelder

[ T - I~
— il =®
Interne Chancen der \Von der Neue Quialifizierte
Prozesskosten Digitalisierung Konkurrenz bedarfsgerechte Mitarbeiter
stark senken nutzen abheben Services entlasten

entwickeln



Die L6sung fir beides:

Kunden in Kommunikation und

Beratung durch digitale Services
begeistern



Zwei Beispiele zeigen, wie dies in der Praxis gelingt

W

Marketingfabrik AVA
Zielgenaue und moderne Marketingkampagnen Digitale Kundendialoge schaffen echte
fur mehr vertrieblichen Erfolg. Kundenmehrwerte und gleichzeitig

Kostenersparnis in der Bank.



Marketingfabrik



Warum wichtig?

Richtiger Inhalt,

auf richtigem Kanal,

zum richtigen Zeitpunkt,
an den richtigen Kunden.

Ungenaue Zielgruppen
Aufwandige Prozesse
Frustrierte Berater
Intransparenz Gber Erfolge

Die ZIELGENAUIGKEIT entscheidet!

Hauptgriinde, weshalb MarketingmaBBnahmen nicht ansprechen:

Das Angebot Ich hatte das Das Angebot
war sehr Produkt bereits war argerlich
allgemein bei der Bank und aufdringlich

Quelle: Gallup Research / https://de slideshare.net/MXenabled/banking-on-big-data-infographic



Das Tool - Marketingfabrik

ZIELGRUPPEN

Marketing und Vertrieb bearbeiten oft nur einen
kleinen Teil der interessanten Kunden, doch ALLE
Kunden mit Potential mussen berticksichtigt werden

WERBEMITTEL & INHALTE

Die Werbemittel und Inhalte mussen gezielt an die

richtigen Kunden ausgespielt werden. Dabei wichtig:

modernes und vertrauenserweckendes Design.

ANALYSE

Mit der Marketingfabrik kénnen Sie feststellen,
welche Inhalte flir welche Kunden interessant sind.
Und welche Erfolge aus den Kampagnen resultieren.

all LTE -

N NS

08:28 il LTE )

< Alle AV y p .
Sie auf unserer Webseite, was es mit

le und Maike auf sich hat und wie das
h mit uns als Bank zusammenhéngt.

Mehr erfahren

Von: Julia.Hirsch@vrbank-suedpfalz.de @
Ausblenden

An: David Mika

Haben Sie auch keine Lust mehr auf
verpasste Chancen?

Julia Hirsch

Sehr geehrter Herr Mika,

kennen Sie das Gefiihl, eine Chance verpasst
zu haben? Genau so geht es Susanne, der
Hauptperson unserer Kurzgeschichte iiber zwei
Schwestern. Sie stellt sich diese Frage und
findet dann auch den Grund fiir viele verpasste
Chancen heraus. Was das mit Ihnen zu tun hat
und warum wir uns sicher sind, dass sich die
Geschichte auch auf Ihre Situation tbertragen

lasst?
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R
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Einsatz in der Bank - Marketingfabrik

Planung und Kommunikation Analyse und Ubergabe in
Selektion und Messung Optimierung Beratung

lhr Marketingteam Werbemittel werden Automatische Wenn Interesse des
kann den kompletten ausgespielt und die Analysen der Kunden durch die
Prozess einfach und Reaktionen in Echtzeit Ergebnisse erlauben Marketing-
unabhangig gemessen. eine Optimierung des qualifikation

bedienen. Marketings. festgestellt wurde.



Vom der Marketingqualifikation profitieren auch lhre Berater.
Denn nicht-wertschépfende Aufgaben erledigt zukiinftig die Marketingfabrik.

Kundin

) Termin-
annahme Wunsch

Vertrags-
y Berufselnstleg Termlnnotlz Fragen abschluss

-DBMB

/

Ansprache Kalendereintrag Beratung Vertrags-
Ausbildungsende angebot

x ’ Termin- Gespréchs- Details
vorschlag vorbereitung

Beraterin

. Erfolgt durch Kunden und Marketingfabrik . Erfolgt durch Beraterin



Einsatz in der Bank - Marketingfabrik

KANALE

E-Mail

®

MBC / Service

» Y
Brief

MARKETING

FABI’

Onlinebanking

Beispiel KUNDENREISE

Kunde erhélt E-Mail aus Marketingfabrik

Kunde klickt auf Link in E-Mail
und zeigt damit Interesse

ﬂ Im Onlinebanking des Kunden wird
passendes Banner eingeblenden

Kunde klickt auf Link
und zeigt damit erhdhtes Interesse

Bei zeitnahen Anfruf des Kunden im MBC
@ wird der Agentin ein passendes Pop-Up
-

angezeigt. Sie spricht den Kunden darauf an



Bank Management Symposium 2022 m

Kampagnenablauf
Grundkonzept

- Planung und Selektion

l Ziel: Kanale: e _e Zielgruppen:
O . . . o%a .
Termin (o. Abschluss) Brief, E-Mail, Web, OTV, Berater / KSC ®"  je nach Kampagne

- Kommunikation und Messung

m Filiale o. Berater

(
i
1
|
f
1
i
|

Webseite

@
[ 1]-]
Berater
0. KSC

OTV: Online-Terminvereinbarung, KSC: KundenServiceCenter, ZG: Zielgruppe



Erfolge & Nutzen
2021

36

Abgeschlossene
Einzelkampagnen

106.208

Kontakte Uber
die MF
angesprochen

21.104

Briefe Uber
die MF versendet

2

Laufende

Dauerkampagnen

6.002

Reaktionen
(Klicks/QR-Code)
auf E-Mails oder
Briefe

83.441

E-Mails Uber
die MF versendet

5.599

Termine Uber
Marketingfabrik*

*innerhalb der nachsten 4 Wochen

Ca. 18% aller
Termine Wurden

Uber die MF
kontaktiert



Kampagnenergebnisse
Kampagnenvergleich ,,Freiraum schaffen” und ,, easyCredit BKM
per E-Mail”

300 274

250

200

150

100

48
50 34

Klicks in Stiick Termine in Stlick Kreditvol. In T€

m easyCredit MF-Kampagne  measyKredit BKM
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Welchen Kundenbedarf l6st AVA?

Durch gezielte Interviews haben wir Kunden zu ihrem Empfinden der Interaktion mit uns
befragt. Speziell die Meinung der Baufinanzierungskunden hat uns interessiert.

Die ,alte” Welt:

ANALOGE MENSCHLICHE INTERAKTION
[ |

= Hoher Aufwand, z. B. Anfahrtswege = Intransparenz Uber Prozess
= Abhdngigkeit von Ort und Zeit = Geflhlte Komplexitat
= Viel Papierkram = Angaben wiederholen mussen

= Anliegen nicht in einem Schritt erfullt



GESPRACHSANLASSE

ﬁ BAUFINANZIERUNG m RIESTER-CHECK
-_—— -_—

AVATA R Bald live
Spricht mit den Kunden und fiihrt sie durch den Dialog Q VERSICHERUNGS-CHECK % NI

KI-CHATBOT-PLATTFOM

Bildet die Logik des Services zielgenau ab und das vollstandig und
automatisiert

Das Tool - AVA

CLOUD

Die Infrastruktur in der Cloud sorgt fiir maximale Verfligbarkeit
und Flexibilitat

INTEGRATION

Die Integration gewonnen Informationen und Daten in die
Systeme kann per APl oder RPA realisiert werden




Einsatz in der Bank - AVA
am Beispiel Baufinanzierung

- Automatische
| Uber alle Kanéle der Bank | Datentibertragung mit RPA

ﬁ — & x4 Vin bz

BERATUNGSGESPRACH IN DER BANK

KUNDE FUHRT DIALOG MIT AVATAR

EINLADUNG ZUM AVATAR-DIALOG

KUNDENREISE

TERMINVEREINBARUNG BAUFINANZIERUNG



Erfolge & Nutzen
2021

70%

der Kunden
starten die Baufi-
Dialog selbst

935

Einladungen zum
Baufi-Dialog

1305

AVA-Dialoge von

Kunden beendet

80%

der begonnenen
Baufi-Dialoge
werden beendet

9587

Einladungen zum

AVA Riester-Check

2049

Stunden

Arbeitszeit gespart

Dieses _Jahr Werden drej
Neue Dialoge eingesetzt:

VersiCherUngsch eck

After Sales &

Was kann ich mir leisten?

122.940 €

Prozesskosten-
ersparnis durch AVA
Einsatz realisiert

959%

AVA gestutzte Finanzierungs-
beratungen im Dezember



Welchen Beitrag leisten die Losungen auf die strategischen Ziele?

N

@)

Strategisches Ziel

Wachsen

Leistungsgerechte Ertrage /

neue Ertragsquellen

Prozesse optimieren /
Kosten senken

Marketingfabrik

ANENERN

Positiver Effekt der
Kampagnen auf Vertrieb
Zielfiihrende
Beratungsgesprache

Termine sind
lohnenswerter
Vermarktung unserer
Kampagnen an Banken

Mehr Kampagnen
Niedrigerer Aufwand
Weniger Leerberatung

AVA

Kundenmehrwerte
Mehr Baufinanzierungen
Riester-Beratungen mit
~Abschlussgarantie”

v" Vermarktung AVA

ISRV

v Entlastung qualifizierte
Mitarbeiter
v Prozesskostenersparnisse



Conclusio

v'Digitale Services kdnnen Kundenbediirfnisse befriedigen
und eigene Handlungsfelder I6sen

v'Digitale Lé6sungen eignen sich wunderbar zur Erganzung
der Kundenkommunikation und -beratung

v'Wir erreichen mit diesen Lésungen
Positive Effekte auf die Vertriebsleistung
ErschlieBung neuer Geschaftsfelder
Reale Prozesskostenersparnisse
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Sie sind eingeladen!

Mochten Sie einen Dialog mit unserem Avatar Jessi fuhren?

Schreiben Sie dazu einfach eine E-Mail mit dem Betreff , Avatar Dialog” an



mailto:mika@cux-gmbh.de
mailto:mika@cux-gmbh.de
mailto:mika@cux-gmbh.de

