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Damit das Finanzinstitut einen kontinuierlichen Wachstum verbu-
chen kann, fokussiert man sich auf die Akquisition von Nichtkun-
den. Gleichzeitig sollen die bestehenden Kunden durch aktive
Kundenbearbeitungsmassnahmen nachhaltig betreut werden
kénnen. Den Kunden besser kennen zu lernen und sein Potenzi-
al richtig einzuschatzen, gehdrt zu den Konigsdisziplinen in der
Kundenbearbeitung. Deswegen wurden in dieser Bachelorarbeit
vier Vertriebsimpulse entwickelt, um eine Potenzialanalyse
durchfihren zu kénnen. Mit dem Ziel, anhand einer bedirfnisge-
rechten Betreuung mit dem Kunden eine Hauptbankbeziehung

aufzubauen.
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1. Ausgangslage: Die Bank besitzt bereits seit mehreren Jahren ein CRM-Konzept, dass
den Filialen zur Verfigung gestellt wird. Dadurch wird den Banken eine gezieltere Bearbei-
tung von Kunden mit resp. ohne Potenzial ermoglicht. Diverse Massnahmen bestehen be-
reits, um die vier verschiedenen Segmente (Privatkunden mit- und ohne Potenzial und Indi-

vidualkunden mit- und ohne Potenzial) zu bearbeiten.

Trotzdem hat das aktive Kundenbearbeitungskonzept noch viele Leistungsreserven, um zu-
satzliches Marktpotenzial zu eruieren, die bei einer ersten Evaluation noch nicht vollzogen

wurden.

Eine mogliche Ursache weshalb der Kunde ,fehlerhaft® segmentiert wurde, besteht darin,
dass er nur einen Teil seines Vermogens beim jeweiligen Finanzinstitut platziert und somit
nicht in jedem Fall erkennbar ist, dass der Kunden noch mehr Vermdgen bei einer Fremd-
bank besitzt.

Durch neue, verfeinerte Konzepte, die als Ergéanzung zu den jetzigen Massnahmen von der
aktiven Kundenbearbeitung, den Filialen zur Verfiigung gestellt werden kénnen, besteht die

Moglichkeit, solche Fehleinschatzungen auszumerzen.

2. Ziel: Das Ziel der Bachelorarbeit sind vier verschiedene Fact Sheets mit jeweils einem
konkreten Vertriebsimpuls, die den Banken fir die Kundenevaluation und -betreuung vorge-

legt werden kdnnen.

3. Vorgehen: Anhand von Interviews bei verschiedenen Banken und Experten des Hauptsit-
zes sind zahlreiche Ideen bzw. Anséatze ausgearbeitet worden. Fur die Entwicklung der vier
Vertriebsimpulse sind diverse Ansétze ausgewahlt und ineinander verknipft. Pro Vertriebs-
impuls ist ein zweiseitiges Fact Sheet konzipiert, dass der Hauptsitz als Unterstiitzung bei

der Einfihrung behilflich sein soll.
Bei der Evaluation der Vertriebsimpulse wurde auf folgende Motive geachtet:

* Die Vertriebsimpulse sollen sich vor allem auf die Privatkunden beziehen.

* Der Aufwand fir die Erkennung des Potenzials soll mdglichst automatisch und mit einem

madglichst geringem manuellen Anteil erfolgen.

» Der erste Datensatz soll anhand eines Reports vom Bankensystem generiert werden

kdnnen. Die weitere Mutation der Adressliste ist unvermeidbar.

* Die ausgewahlten Ansatze sollen eine moglichst hohe Gewichtung der Potenzialindizien

liefern um die Wahrscheinlichkeit der Potenzialerkennung zu erhéhen.
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* Ein Vertriebsimpuls soll mehrere Ansatze enthalten, damit der Filter so genau wie mdg-

lich eingestellt werden kann.
* Eine Kontrolle des Vertriebsimpulses und eine Messung des Erfolgs soll mdglich sein.
4. Die vier Vertriebsimpulse: Eine kurze Erlauterung Uber den Inhalt der vier Vertriebsim-

pulse werden in den nachfolgenden Abschnitten dargestellt. In Abb. 1 und Abb. 2 ist die

Struktur eines Fact Sheets ersichtlich.

Mieterkautionssparkonto

Gewisse Kunden filhren eine Bankbeziehung alleine aufgrund ihres Mie- 'KZREG | Personalien | Adresse | Geburtsdatum
terkautionssparkontos_ Der hinterlegte Betrag und die Beschreibung des Situations- Kontoart Mieterkautionssparkonto
Mietobjekts ist ein Indiz fir die Hohe der Miete bzw. der Kaufkraft der analyse Betrag des Mieterkautionssparkontos = CHF 3'500.—
jeweiligen Person. \Mietob\ekl

'FMit aktuellen Adressdaten den Kunden gezielt und personalisiert anspre-
chen. Daraus besteht die Méglichkeit, den Kunden weiterzuentwickeln
und im optimalsten Fall eine Hauptbankbeziehung aufzubauen.

Der Datenoutput kann weiter bearbeitet werden:
+ Unattraktive Wohnlagen werden ausgeschlossen

« Die Daten kénnen anhand eines Adressbrokers angereichert
werden (www.datapuls.ch, www kbdirect.ch).

/—Enen grasseren Erfolg als bei einer Kaltakquisition, weil der Kunde be-
reits eine Art Beziehung mit der Raiffeisenbank fiihrt.

/Verschledene Themen fiir die Kundenansprache sind maglich:

Die Adressen sind bereits vorhanden und in guter Qualitat. Demzufolge
miissen die Daten nicht eingekauft werden, dadurch sinken die Kosten.

+ Kinftiges Eigenheim
+ Basisberatung

+ Einladung an einen Kundenanlass

’/Der Sperrbetrag kann eine unterschiedliche Anzahl Monatsmieten ent-
halten. Deswegen kénnen die monatlichen Kosten nicht direkt nachvoll-
zogen werden. Daher wird for die Evaluation der Adressdaten zusatzlich
mit der Wohnlage und weiteren Ansitze gearbeitet.

\__ + Anpreisung von Versicherungsprodukten

'/Je mehr Responseméglichkeiten, desto eher gibt es eine Antwort:

+  Telefonnummer
+ E-Mail Adresse
+ Antwortformular auf der Homepage

-\ + Rickantwortcouvert mit einer Karte

Dauer der Kundenbeziehung & Alter

Wenn ein Kunden bereits seit Jahrzehnten Mieter eines Objekts ist und
nahezu oder dber dem Pensionsalter liegt, dann kann die Maglichkeit
eines Eigenheims ausgeschlossen werden. Bei jungen Ehepaaren ist
.\die Chance auf in Eigenheim demensprechend grasser.

I./;:l.ir die Erfassung und Messung sind verschiedene Kontaktvorlagen not-

wendig:

+ Kontaktvorlage «Versands

Die Adressdaten anhand eines Reports generieren «  Kontaktvoriage «Kundeninformations

Evaluation der generierten Adressdaten & Adressanreicherung o Informationen aus Adressanreicherung, Response und Ge-
Erarbeitung des Kundenkontakis sprachen

Adressliste aufbereiten und den Berater zuteilen + Kontaktvorlage «Finanzhauss

Responseméglichkeiten ausarbeiten Umsetzung \ o Bei einer Beratuna in der Raiffeisenbank

Kontaktvorlagen erstellen
Auftrag an Berater Auf Basis der Kontaktvorlage «Versand» kann ein neuer Report gezogen
o Nachfassung, Erfassung Dialba, Beratungsgesprach werden, die Erfolge sind aufgrund der erfassten Kundeninformationen und

Messung und Kontrolle des Vertriebsimpuls dem Finanzhaus erkennbar bzw. auszuwerten.

RN

Abb. 1: Fact Sheet Seite 1 «Mieterkautionssparkonto» als Bei- Abb. 2: Fact Sheet Seite 2 «Mieterkautionssparkonto» als Beispiel.
spiel. Quelle: Eigene Darstellung. Quelle: Eigene Darstellung.
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4.1 Mieterkautionssparkonto Anhand des Sperrbetrags, der Wohnlage und weiteren An-
satzen konnen die Kunden, die nur ein Mieterkautionssparkonto haben, analysiert werden.
Zudem ist der Bank die Adresse des Kunden bekannt und sie hat daher die wichtigsten Be-
standteile um den Kunden direkt zu kontaktieren. Mit der Adressveredelung kénnen die ge-
nerierten Daten weiter angereichert werden, damit der Kunde eine beduirfnisgerechte Bera-
tung erhalten kann. In Verbindung mit der Dauer der Kundenbeziehung und dem Alter des
Kunden konnen weitere Schlisse in Bezug auf die Lebensphase des Kunden interpretiert
werden.

4.2 Steuererklarung Dieses Dokument enthalt nahezu alle wichtigen Angaben beziglich der
finanziellen Situation eines Kunden. Weil die Steuererklarung meistens erst beim Thema
Finanzierung bendtigt wird, sind die betroffenen Kunden bereits im Individualkundenseg-
ment, kdnnen aber trotzdem noch weiteres Potenzial aufweisen. Mit Meetings, bei denen
Personen aus verschiedenen Abteilungen zusammensitzen, konnen die Informationen un-
tereinander ausgetauscht werden um das Cross Selling zu férdern. Werden bei einer Bank
mehr Dienstleistungen angeboten, wie bspw. Pensions- oder Finanzplanungen, dann beste-

hen weitere Gelegenheiten um von Kunden eine Steuererklarung einzufordern.

4.3 Kundenaffinitdt Kunden mit gemeinsamen Hobbys, Interessen oder Gemeinsamkeiten
in beruflichen Aspekten, werden zusammen zu einem Event eingeladen. Damit die relevan-
ten Affinitaten ausgewahlt werden, die potenzielle Interessenten mit einem gewissen Vermo-
gen ansprechen, stitzt sich die Themenwahl auf die typischen Klischees, wie bspw. Kunst,
Golf, oder Fliegerei. Zudem kénnen passende Nichtkunden zum Event eingeladen werden,

damit gleichzeitig der Kundenstamm vergrdssert wird.

4.4 Kontobewegung Aus einem Konto kann viel herausgelesen werden. In manchen Fallen
ist auch sichtbar, ob der Kunde tber weitere Bankbeziehungen verfugt. Ausserdem kdénnen
fur die Potenzialerhebung wichtige Aspekte, wie Kaufkraft und -verhalten, Einkommen und
Gesamtvermdgen, ausfindig gemacht werden. Mit dem passenden Thema, je nach Art der
Nutzung, konnen die Kunden differenziert und bedirfnisgerecht angeschrieben werden.
Durch weitere Ansatze wie bspw. die Analyse der Kreditkarteneinsatze sind weitere und pra-
zisere Aussagen zum Kunden mdéglich. Diese Art der Potenzialerhebung ist mit einem erhth-

ten manuellen Aufwand verbunden.
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