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Potenziale im Privatkundengeschaft konsequent nutzen
- Ertragsgarant auch fur die Zukunft

Allen strategischen Uberlegungen zum Trotz besinnen sich friiher oder spéter alle Finanzdienstleister -
nach teilweise kostspieligen Ausfliigen in andere Geschéaftsfelder - immer wieder auf das Privatkunden-
geschaft.

Um erfolgreich in diesem hart umworbenen Geschéaftsfeld zu sein, ist eine konsequente Strategie und
Marktbearbeitung aufzusetzen, die gekennzeichnet ist durch Kontinuitat, Strukturierung und Nutzen von
Wissenzuwachs.

Strukturierte Marktbearbeitung

Die Basis bildet eine Kundensegmentierung, die aktuelle und méglichst auch zukinftige Ertragspotenziale
der Kunden beriicksichtigt. Auf Basis der so gebildeten Segmente gilt es dann die Prozesse, Service-
standards, Produkte/Services und Preise sowie Kundenbindungsmaflinahmen auszurichten.

Gleichzeitig sind die an der Kundenverbindung gespeicherten Informationen (kunden- wie kontenbezogen)
konsequent zu nutzen, um die Ansprache auf Kunden zu konzentrieren, bei denen die héchste Abschluss-
wahrscheinlichkeit vorhanden ist, sei es z.B. ein erneutes Kreditangebot nach 50% Riickzahlung des
aktuellen Konsumentenkredites, ein Forward-Darlehen spéatestens 2 Jahre vor Falligwerden der bestehen-
den Baufinanzierung, Angebote von Riester - Steuerspargeschenken bei Familien mit Kindergeld oder das
Angebot eines Investmentproduktes nach Abgleich von hinterlegten Musterportfolios.

Der Weg zur strukturierten Marktbearbeitung

Datenmanagement

Kundenprofile
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Ansprache-
anlasse

Anpassungen

- Prozesse Information
- Segmentstandards und Wissen
- Produkte/ Services

- Preise
- Betreuungsstandards

Erfolgsmessung
—

Aufgabe ist, systematisch Anlasse fiir jedes Segment zu definieren, die sowohl durch zentrale Aktionen als

auch durch strukturierte Marktbearbeitung im stationéren Vertrieb zu gezielten Kundenansprachen fiihren.



Anreicherung der Kundenprofile

Fur den nachhaltigen Erfolg ist es unabdingbar, Fiihrungskrafte und Berater friihzeitig in den so ver-
standenen Verkaufsprozess mit einzubeziehen und die ,diagnostischen® Fahigkeiten sowie die
Sensibilitat fir Kundensignale vor Ort weiterzuentwickeln.

Denn: Voraussetzung fir eine gezielte Kundenansprache ist nicht nur eine systematische Auswertung
der Kundendaten sondern auch eine strukturierte Sammlung.

Mdogliche Ansatzpunkte hierfir sind:

Quellen fur Kundeninformationen

Kundensignale Kundenreaktionen

Beratungsgesprache Kundenaktivitaten

Externe Kundeninformationen

* Kundensignale und Beratungsgespréache
Kundenberater, Mobiler Vertrieb sowie Callcenter-Mitarbeiter erhalten im persdnlichen Kunden-
kontakt eine Vielzahl von Informationen vom Kunden und Signale tber sein Lebensumfeld. Hier ist
es wichtig, wahrend oder nach Abschluss eines jeden Gespraches, diese Informationen systema-
tisch in elektronischer Form zu erfassen bzw. Signale, die der Kunde aussendet, sofort zu
nutzen, um eventuelle Bedarfsfelder zu eruieren.

* Kundenreaktion
Daneben geben Reaktionen der Kunden auf Mailings und sonstige Marketingaktionen am SB-
Terminal oder im Internet, Kundenempfehlungen, Kundenclubs/Bonusprogramme, aber auch
Beschwerden Aufschluss tber das Verhalten und die Préferenzen/Interessen der Kunden.

* Kundenaktivitaten
Die Analyse von Aktivitaten des Kunden, wie beispielsweise das Kaufverhalten, die Nutzung der
angebotenen Vertriebswege, die Wahl der Konditionen/ Preismodellvarianten, Navigationsmuster
innerhalb der eigenen Internetseiten, kénnen Auskunft Giber unterschiedliche Préferenzen und Ziele
sowie individuelle Situationen liefern.

« Externe Informationsquellen
Die zuséatzliche Anreicherung mit externen Informationen, wie beispielsweise Interessen aus
anderen Dienstleistungsbereichen, Markt- und Kaufverhaltensmerkmalen, ermdglicht eine weitere
Individualisierung der jeweiligen Kundenprofile.
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WIN-WIN-Situation fir Kunden und Unternehmen

Gewinner einer so verstandenen strukturierten Marktbearbeitung sind sowohl die Kunden als auch die
Vertriebseinheiten und damit letztendlich das Unternehmen insgesamt.

Vorteile einer strukturierten Marktbearbeitung

Der Kunde
- bekommt regelmaRig gezielte Informationen
- erhéalt das passende Produkt-/Serviceangebot
- ist der Bank bekannt und erfahrt Orientierung
(Finanzstatus und -planung)

= Der Kunde fihlt sich verstanden und gut betreut,
die Kauf-/Empfehlungsbereitschaft steigt

bas Unternehmen
Vertriebsbank

| | - richtet Vertriebswege-/prozesse und Servicestandards
potenzialorientiert aus
- erhalt aktuelle Kundendaten und Transparenz lber seine

Pro- Ver- Pro-

dukt trieb zess Kund_en . . .
- entwickelt bedarfsorientierte Produkt-/Serviceangebote
Marktbearbeitung

= Das Unternehmen verbessert die Vertriebseffizienz
und erhdht seine Ertrage

Méchten auch Sie Ihre strukturierte Marktbearbeitung weiter professionalisieren und dadurch Ihre
Ertrage erhdhen?

Dann rufen Sie uns einfach an.
Wir zeigen Ihnen gerne die Chancen fur Ihr Haus auf und freuen uns dabei auf den Dialog mit Ihnen.

Irma Reinartz Christel Weiner-B6hm

Tel: 02162 - 16208 Tel.: 0211 - 7598 032 w1 -
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