VERTRIEBSPOLITIK

Der heiBBe Draht zum Kunden

Dank Outsourcing ist Telefonbanking auch fiir kleine
Genossenschaftsbanken wirtschaftlich attraktiv

Blick in das Call-Center der RFV-DirektService GmbH in Miinster. Hier werden zurzeit an

Spitzentagen bis zu 5.000 Anrufe abgewickelt.

Mit dem modernen Serviceangebot
des Telefonbanking tragen immer
mehr Geldhéuser den verdnderten
Kundenwtnschen Rechnung -
natdrlich auch die Sparkassen und
Kreditgenossenschaften: Von den
rund 540 Volks- und Raiffeisenban-
ken, die die IT-Dienstleistungen der
GAD eG nutzen, bieten bereits 140
Banken Telefonbanking an - Ten-
denz steigend.

ines ist sicher: Die Zahl der Kunden,
die ihre standardisierten

senbanken sowie Spar- und Darlehnskas-
sen im genossenschaftlichen Verbund,
dessen Geschiftsgebiet sich zwischen
Schleswig-Holstein im Norden, Rhein-
land-Pfalz im Siiden, Nordrhein-West-
falen im Westen sowie Mecklenburg-Vor-
pommern und Brandenburg im Osten
erstreckt.

Komfortabler Service

Der Vorteil einer Outsourcing-Losung fiir
die Banken liegt auf der Hand: Sie sind fiir

ihre Kunden sieben Tage in der Woche
erreichbar und konnen den Telefonservice
kostengiinstig anbieten. Die GAD-Tochter
kann namlich die moderne Bankdienstlei-
stung preiswerter erbringen, weil die tele-
fonischen Kundenauftrige der angeschlos-
senen Volks- und Raiffeisenbanken in
einem gemeinsamen Servicecenter zentral
bearbeitet werden. Der Anrufer merkt
davon nichts. Er wihlt die Servicerufnum-
mer seiner Bank und kann sich iiber ein
Sprachsystem einfach und schnell legiti-
mieren. Bei jedem Anruf wird im Service-
center an Hand der Telefonnummer die
zugehorige Bank des Kunden identifiziert.
So kann sich der Servicemitarbeiter am
Telefon unter dem Namen der kon-
toftihrenden Kundenbank melden und
wihrend des Gespriachs die Banktransakti-
on starten — reibungslos und zuverléssig.
Der Anrufer zahlt fiir diesen Service ledig-
lich 9 Cent pro Minute. Damit sind samt-
liche Verbindungsgebiihren abgedeckt.

Moglich wird diese individuelle Dienstlei-
stung mit dem so genannten Servicenum-
mernkonzept der dtms - Deutsche Telefon-
und Marketing Services AG. Durch die
Kooperation mit dem Anbieter ist RFV-
DirektService in der Lage, den Volks- und
Raiffeisenbanken auch Rufnummern mit
Durchwahlziffern anzubieten, um etwa die
Kunden einer grof3en Primérbank gleich in
die gewiinschte Abteilung zu
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Mit dem dtmsServicePortal lassen sich
Servicerufnummern erstellen und so die Qualitit der Telefondienst-
leistungen detailliert messen.

nen die Anrufer in Sekun-
denschnelle freien Telefona-
genten oder Bankmitarbei-

verschiedene Statistiken zu



Telefonbanking auf dem Vormarsch

Die B&S-Redaktion im Gespréich mit
Uwe Schmidt, Geschiftsfiihrer RFV
DirektService GmbH, Miinster

B&S: Die Zahl aller in Deutschland
gefiihrten Online-Konten hat sich seit
Ende 2001 um 50 Prozent auf jetzt 30
Millionen erhoht. Hat sich aus Ihrer Sicht
das Telefonbanking in diesem Zeitraum
dhnlich stark entwickelt und welchen
Stellenwert hat dieser Vertriebsweg
inzwischen fiir die Banken im genossen-
schaftlichen Verbund?
Schmidt: Telefonbanking ist
eindeutig auf dem Vormarsch,
auch wenn der Stellenwert die-
ses Serviceangebots bei unseren
Banken derzeit noch sehr unter-
schiedlich ist. Entsprechend
stark variieren auch die Anrufe
der Kunden der verschiedenen
Institute. Bei der Mehrheit unse-
rer Banken haben noch der Fili-
albetrieb und inzwischen auch das Inter-
netbanking einen hoheren Stellenwert als
andere Vertriebswege. Aber je grof3er der
Kostendruck wird, desto attraktiver wird
auch das Telefonbanking.

B&S: Wieviele Anrufe wickeln Sie tig-
lich fiir die angeschlossenen Banken in
Threm genossenschaftlichen Verbund ab?
Schmidt: Durchschnittlich circa 2.000
Anrufe taglich — auch am Wochenende —,
an Spitzentagen bis zu 5.000. Bei etwa
30 Millionen Konten, die die GAD fiir
ihre Banken insgesamt fiihrt, ist das noch
relativ wenig.

B&S: Bieten Sie den Volks- und Raiff-
eisenbanken die telefonische Abwick-
lung standardisierter Bankgeschifte in
einzelnen Modulen an? Welche Telefon-
banking-Module oder -Dienste enthélt
Thr Serviceangebot?

tern zugeleitet werden. Auch den Banken
bietet diese Losung iiberzeugende Vortei-
le: Sie sparen hohe Investitionskosten (so
miissen weder teuere Telefonanlagen
angeschafft noch grofiflichige Biiros fiir
eigene Call-Center vorgehalten werden).
Die Geldinstitute konnen zudem ihren
Personaleinsatz flexibel steuern. Neben
dem Telefonbanking nutzen bereits meh-
rere Banken einige zusétzliche Telefon-

Uwe
Schmidt

Schmidt: Ja, wir bieten unseren Mit-
gliedsbanken drei Module an: 1. den
KontoDirekt-Service mit allen Standard-
geschiften von Uberweisung bis ec-Kar-
tensperre, 2. den Wertpapierservice und
3. die tempordr oder komplett ausgela-
gerte Telefonzentrale fiir eine Bank.
Zudem bieten wir die Einrichtung und
den Betrieb spezieller Hotlines zu einer
breiten Palette von Themen an —z. B. als
Anzeigen- Beschwerde- Fusions-Hotli-
ne oder Brokerage-Info-Line. Solche
Servicerufnummern setzt die GAD dar-
tiber hinaus auch selbst direkt
im Endkundengeschift ein,
entweder als Support- und Hot-
line-Nummer fiir Homeban-
king und elektronische Bank-
dienstleistungen oder zum
Datentransfer von einzelnen
GroBkunden der Banken, die
den Zahlungsverkehr direkt mit
der GAD abwickeln. Service-
rufnummern bieten sich hier an, weil sie
den Vorteil der Steuerung und des Rou-
tings zu verschiedenen Zielen (je nach
Rechnerbelastung) haben.

B&S: Unterscheiden Sie zwischen
einem automatisierten, computergestiit-
zen Telefonbanking und einem personli-
chen Service mit Call-Center-Agenten ?
Schmidt: Ja, von 7 bis 23 Uhr bieten wir
an sieben Tagen in der Woche einen
personlichen Service iiber Telefonagen-
ten und —berater und in der Zeit von 23
bis 7 Uhr einen eingeschrinkten, auto-
matisierten Service fiir die wichtigsten
Bankdienstleistungen (Kontostand,
Umsitze, Kartensperre) per Interactive
Voice Response.

Uwe Schmidt ist Geschdftsfuhrer der RFV
DirektService GmbH in Minster.

dienstleistungen - sei es, dass Marketin-
gaktionen mit einem Bestellservice iiber
Servicerufnummern abgewickelt werden
oder Funktionen der Bank (z.B. die Tele-
fonzentrale) iiber eine Umleitung der
Gespriche zur RFV-DirektService verla-
gert werden.

Ein weiterer Pluspunkt ist das ServicePor-
tal, mit dem Dienstleister jederzeit selbst
den Erfolg ihrer Servicerufnummer iiber-

priifen konnen. Mit dieser internetbasier-
ten Software erhalten Anwender Statisti-
ken zu ihren Servicerufnummern, an Hand
der sie jederzeit eine Erfolgsanalyse
durchfiihren konnen. Die Qualitét der Ser-
vicerufnummer wird dadurch messbar.
Ermittelt werden kann beispielsweise die
Zahl der eingegangenen Calls (z.B. pro
Tag), die durchschnittliche Dauer der
Gespriche, die Hohe der Umsitze und die
Herkunft der Anrufe. Mit der Wahlwieder-
holerstatistik konnen Unternehmen aus-
werten, wie oft ein Anrufer versucht hat,
eine bestimmte Servicerufnummer zu
erreichen.

Neben Kostenersparnis und hoherer
Erreichbarkeit bietet Telefonbanking den
Banken aber noch einen weiteren ent-
scheidenden Vorteil: Die Bankmitarbeiter
in den Filialen werden in erheblichem
MaBe vom standardisierten Tagesgeschéft
entlastet und haben so entsprechend mehr
Zeit fiir die personliche, qualifizierte Bera-
tung ihrer Kunden — etwa zu so wichtigen
und anspruchsvollen Themen wie private
Altersvorsorge oder Vermogensaufbau.

Der Autor Detlev Spierling ist Fachjournalist fir
T, Telekommunikations- und eBusiness-Themen
und arbeitete als PR-Berater fur Unternehmen
aus diesen Branchen.

Auf einen Blick

« Ziele:

Uber Outsourcing-Maglichkeiten beim
Telefonbanking informieren. Das ist beson-
ders fiir kleine(re) Banken/Sparkassen inter-
essant.

* Lésungsansatz:

Outsourcing des Telefonbanking und zusétz-
lich von Hotlines an spezielle IT-Dienstleister/-
Rechenzentren.

* Vorgehen:
Aus Kosten-, Service- und auch Qualitéts-
griinden.

* Nutzen und Kosten:

Generell gilt: Die beschriebene Outsourcing-
Lésung wird um so interessanter, je groRBer
der Kostendruck fiir die Banken ist.

Themenschwerpunkte

STRATEGIE
TELEFONBANKING
OUTSOURCING
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