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Vertriebssteuerung

Optimierungspotenziale ausschopfen

Vor dem Hintergrund der Krise entdecken Finanzdienstleister das Retailgeschdft neu und
riicken den Privatkunden zunehmend in den Mittelpunkt ihrer Marketingstrategie.

Wenn es um die Steigerung von Kundenzufriedenheit und Servicequalitdt zur Senkung der
Kosten geht, kommen immer Ofter spezialisierte Contactcenter ins Spiel, wie auch eine

aktuelle Studie von Deloitte belegt.

Diese zeigt, dass sich Contactcenter
aufgrund ihrer Flexibilitdt, ihrer Ef-
fizienz und der gut ausgebildeten
Mitarbeiter als Instrument sowohl
fiir die Neukundengewinnung als
auch fiir die Bindung profitabler Be-
standskunden durch gezielte An-
sprache eignen. So sehen 80 Pro-
zent der 140 Befragten den Kunden-
service als wichtig oder sehr wichtig
an. Eine Erfahrung, die auch walter
services als einer der fiihrenden
BPO-Dienstleister der Branche
macht: Integrierte Service- und
Vertriebskonzepte sind im Finanz-
dienstleistungsbereich  besonders
effizient einsetzbar®, weif Ge-
schiiftsfithrer Christoph  Schmidt,
dessen Unternehmen Bankkaufleu-
te fiir die Beratung und Terminver-
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einbarung einsetzt und durch eine
Kooperation mit der Frankfun
School of Finance and Management
zusdtzlich fir eine hohe Qualitst
des Kundenservices sorgt. .Durch
die UWG-Novellierung werden die
Vertricbspotenziale im Outbound
zum Teil eingeschriankt. Nun heilst
es, Service und Vertrieb stirker zu
verbinden und Inbound-Calls bei-
spielsweise fiir das Cross- und LUp-
gelling zu nuizen”, erkldrt Schmidt.

Vertriebspartner Service

Dass dies multimedial geschehe
und Kommunikationskanéle indivi-
duell auf Zielgruppen und Ver-
trichssirategie zugeschnitten wer-
den, ist fiir den Marketing- und
Salesfachmann selbstverstindlich.
Daher verwundert es umso mehr,
dass lediglich knapp 60 Prozent der
Interviewten Contactcenter als zu-
sitzlichen Vertriebskanal nutzen.
Ebenso die Tatsache, dass nur die

fiir die Gewinnung vertricbsrelevan-
ter Kundendaten einsetzen. ,Die
Studie zeigt vor allem, dass viele Fi-
nanzdienstleister noch nicht in
ganzheitlichen Dimensionen den-
ken”, analysiert Schmidt. Eine
integrierte Strategie wie etwa beim
Business-Process-Outsourcing biete
hingegen die Maglichkeit, Vertriebs-
ziele auf alle Prozesse der Kunden-
wertschipfungskette  herunterzu-
brechen und sie zu verknipfen.
Dies vermeidet dariiber hinaus Me-
dienbriiche, Doppelansprachen
und Schnittstellenverluste. Contact-
center wie walter services nehmen
ihre Beraterfunktion sehr ermnst,
analysieren bestehende Prozesse
stimmen sie auf einander ab und re-
alisieren Einsparungs- und Kosten-
optimierungspotenziale durch Ver-
schlankung und flexiblen Personal-
einsatz bei unkalkulierbarem Anruf-
volumen oder Sonderaktionen. Die
Kundenlebenszyvklus-Analyse

walter services

der Vertricbsansiitze und
-anlisse innerhalb einer Kunden-
historie. lede einzelne Phase birgt
das Potenzial, Vertrauen auf- und
auszubauen und mit lebensphasen-
spezifischen Produkten Umsétze
Zu generieren.

BPO - ganzheitlich
denken

Vielfalt

Ein Erfolgsbeispiel fiir effizientes
Business-Process-Outsourcing  isl
der walter-services-Standort in Ru-
ménien: .Im Aufirag der Banca Co-
merciala Romana (BCR), eines der
fithrenden rumanischen Kreditinsti-
tute, die im Zuge ihres Markenre-
launches eine langfristig angelegte
Kundenserviceoffensive  startete,
bauten wir 2007 innerhalb von nur
drei Monaten einen kompletten
Standort auf, rekrutierten 120 Mit-
arbeiter und dbernahmen die ge-
samte Kundenwertschipfungskette

Halfte der Befragten Contactcenter (siche Grafik) veranschaulicht die unseres Auftraggebers”,  erinnent
sich Schmidt. . Kundenhotlines in-
usive Teefonbanking., Enall, ) Kundenlebenszyklus-Analyse
Brief- und Faxservices zahlen hier
ebenso zum Dienstleistungsportfo- : Cross-Selling /
lio wie Neukundengewinnung, Kre- hm&‘;"'
ditkartenaktivierung, der Vertrieb
von Finanzdienstleistungen und vmﬂ'h"_,‘i:gmng
Versicherungen sowie die Termin- Welcome-Call telef, Mahnwesen
vereinbarung fir AuBendienstmitar- T’m'i:g"ﬁg" Stomogiiicstive
beiter”, erlautert der Geschaftsfiih- ndmignsénﬁ:hh:k
rer und prognostiziert eine dhnliche Kiindiger-
Entwicklung fiir Deutschland, riickgewinnung

denn: .Die Konzentration aul das
Kerngeschiift wird immer wichtiger.
Im gleichen Mab steigen der Kos-
tendruck und die Anforderungen an
Qualitar und Datenschutz.” Im stra-
tegischen Einsatz von Contactcen-
tern liegt also noch viel Potenzial
fiir Banken und Versicherungen.

. g v 9

Heukunden- Bestands- Bestands-  Rilckgewinnungs-
management aushau management = management

Interessenten-
management

Duelle: walter sarvices

WS-Finance-09-2009

Quelle: CallCenter for Finance-01.09.2009

www.walterservices.com 2




