MARKETING & VERTRIEB

Verwaltungsarbeit!!!

Kundenberater im Bankvertrieb wiinschen sich moderne IT-L6sungen

Jede zweite Arbeitsstunde geht Kundenberatern in deutschen Banken und
Sparkassen durch administrative Aufgaben verloren. Der Verwaltungsaufwand
ist enorm: In jedem funften Institut (28 Prozent) steht sogar weniger als ein
Drittel der Arbeitszeit fur Vertrieb und Beratung zur Verfligung. Die Ubrige Zeit
wird von organisatorischen Zwéangen, wie der Pflege von Kundendaten oder
umfangreichen Dokumentationspflichten, blockiert. Darunter leidet die un-
mittelbare Wertschopfung aus dem Kundenkontakt. 79 Prozent der befragten
Bankmanager sind jedoch davon Uberzeugt, dass sich durch moderne IT-L6-
sungen dieser Verwaltungsaufwand deutlich reduzieren lieBe. Dann kénnen
sich die Vertriebsmitarbeiter auch wieder ihrer eigentlichen Tatigkeit widmen:
dem Beraten und Verkaufen. Das sind Ergebnisse aus der Studie “IT & Vertrieb
in der Bankwirtschaft” des Beratungs- und Softwarehauses PPl AG.

ie grofiten Baustellen im IT-
DBereich des Bankvertriebs sehen

die befragten Entscheider in der
Vor- und Nachbereitung des Verkaufsvor-
gangs sowie in der Verwaltung von rele-
vanten Kundendaten. So bewertet zum Bei-
spiel mehr als jeder Dritte die bestehende
IT-Unterstiitzung bei After-Sales-Aktivi-
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titen in seinem Unternehmen als unge-
niigend. Bei ihnen kommen zum Beispiel
Zusatzleistungen nach dem Verkauf von
Wertpapieren, wie etwa laufende Mittei-
lungen tiber die Kursentwicklung, zu kurz
oder lassen sich nur umsténdlich abwickeln.
Selbst mit der Umsetzung vermeintlich ein-
facher EDV-Aufgaben sind die Fach- und

Fiihrungskrifte nicht vollstindig zufrieden.
So sehen immerhin rund 40 Prozent Defi-
zite bei der Erfassung von Kundenprofilen
und -daten. Insgesamt vergeben dabei die
Experten aus den Genossenschaftsbanken
die schlechtesten Noten. Entscheider aus
den Sparkassen bewerten die IT-Unterstiit-
zung in ihrem Haus hingegen etwas posi-
tiver als ihre Kollegen aus den anderen
Kreditinstituten.

Produktbereiche
geben IT-Bedarf vor

Der IT-Verbesserungsbedarf wird von
den befragten Fach- und Fiihrungskrif-
ten je nach Produktsparte unterschiedlich
hoch eingeschitzt. Im Privatkundenge-
schift besteht der groite Handlungsdruck
in der Altersvorsorge sowie im Wertpa-
pier- und im Kreditgeschéft. Mehr als die
Hilfte der Vertriebsfachleute fordert fiir
diese Produktsparten einen verstirkten
IT-Einsatz. Der Grund: Diese Produkte
sind besonders komplex und vor allem
sehr beratungsintensiv.

Verbesserte IT-Losungen erleichtern hier
die Arbeit des Vertriebsmitarbeiters spiir-
bar, indem sie ihn zum Beispiel kun-
denindividuell bei der Bediirfnisanalyse
und Produktauswahl unterstiitzen. Im
Firmenkundengeschift wollen die Kredi-
tinstitute den IT-Hebel dagegen in erster
Linie in den Segmenten Finanzierung (60
Prozent), Anlagemanagement (52 Pro-
zent) und Risikomanagement (44 Pro-
Zent) ansetzen.

Vertriebserfolge

durch verbesserte IT
Die deutsche Bankwirtschaft ist dabei
vom Nutzen einer verbesserten IT-Unter-
stiitzung tiberzeugt. Rund 80 Prozent der
befragten Fach- und Fithrungskrifte erwar-
ten, dass die Qualitit in Vertrieb und Bera-
tung durch moderne IT-Losungen steigen
wiirde — und zwar in zweifacher Hinsicht.
Zum einen kann durch Automatisierung
und Standardisierung von Prozessen in

Wie muss sich die IT verandern,
um den Vertrieb besser unterstiitzen zu konnen?

Informationen effizienter
auswerten und verkniipfen

Daten in allen Vertriebs-
kandlen synchronisieren

Datenzugriff von iiberall

Schnellerer Datenzugriff

n=189, Mehrfachnennung mdglich
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Die Fachkrafte im Bankvertrieb fordern in erster Linie bessere Informationen.

der Kundenbetreuung die Zeit, die auf
VerwaltungsmaBnahmen entfillt, deutlich
reduziert werden. So bleibt den Vertriebs-
mitarbeitern mehr Luft fiir personliche
Beratungs- und Verkaufsgespriche. Zum
anderen sorgt ein optimierter IT-Einsatz
fiir eine schnellere und ausfiihrlichere
Analyse der Kundendaten. Dadurch steigt
die Beratungsqualitdt und die Vertrieb-
sumsitze werden angekurbelt. Dieser IT-
Optimismus ist bei Privat- und Geschifts-
banken besonders stark ausgeprigt. In
diesen Instituten vertreten 92 Prozent der
Bankmanager die Ansicht, dass ein ver-
besserter IT-Einsatz die Beratungs- und
Verkaufsaktivititen positiv beeinflusst. In
den Genossenschaftsbanken und Sparkas-
sen teilen immerhin drei von vier Fach-
und Fiihrungskriften diese Einschétzung.
Zudem sind es vor allem die Entschei-
der der groBen Kreditinstitute mit mehr
als 1.000 Mitarbeitern, die die Moglich-
keiten einer verbesserten IT-Unterstiitzung
erkannt haben. So sehen 91 Prozent der
Befragten aus diesen Instituten Vertriebs-
potenziale durch einen verstérkten IT-Ein-
satz. Zum Vergleich: In Geldhiusern mit
weniger als 250 Mitarbeitern sind es 71
Prozent der Fach- und Fiihrungskrifte, die
durch neue IT-Losungen mit vermehrten
Verkaufserfolgen rechnen.

Bessere Datenqualitat ge-
wuinscht

Die Entwicklungsrichtung fiir neue IT-
Losungen ist klar: 78 Prozent der Befragten
fordern, dass die IT zukiinftig Informati-
onen effizienter auswerten und verkniipfen
muss. Davon wiirde ihrer Meinung nach der
Vertrieb am meisten profitieren. Vor allem
Fachkrifte mit direktem Kundenkontakt
sehen hier den gréften Handlungsbedarf.
88 Prozent der Kundenberater und Ver-
triebsmitarbeiter versprechen sich von einer
verbesserten Verkniipfung der zur Verfii-
gung stehenden Daten einen Gewinn fiir
ihr Tagesgeschiift. Dass in diesem Bereich
offenbar noch einiges im Argen liegt, mer-
ken vor allem die Abteilungsleiter. Sdmt-
liche Befragte aus diesem Personenkreis
fordern Verbesserungen in der Koordinati-
on der Informationsstrome.

Kunden-Mobilitat ist der

zentrale Trend
Dariiber hinaus spiegelt sich in der IT-
Waunschliste der befragten Fach- und Fiih-
rungskrifte ein aktueller Branchentrend
wieder: der Ausbau von mobilen Lésungen.
Mehr als 80 Prozent der Fach- und Fiih-
rungskrifte aus der Bankwirtschaft erwar-

ten, dass Mobile Banking bis 2011 eine
wichtige Rolle fiir den Unternehmenser-
folg spielen wird. Kein anderes IT-Projekt
gewinnt nach Ansicht der befragten Bran-
chenexperten derzeit stirker an Bedeu-
tung. Dabei geht es zum einen darum, dass
zunehmend mehr Kunden ihre Bankdienst-
leistungen via PDA oder Handy von unter-
wegs abwickeln. Zum anderen nimmt die
Bedeutung mobiler Vertriebsmitarbeiter zu,
die im AuBendienst Privatkunden zu Hause
oder Firmenkunden im Biiro beraten.

Uberall und jederzeit gut
informiert

Fiir den Geschiftserfolg im Mobile Ban-
king legen die IT-Strukturen im Vertrieb
den Grundstein. So ist die Vernetzung aller
Vertriebskanile eine entscheidende Voraus-
setzung. Nur so kénnen sowohl Kunden als
auch Vertriebsmitarbeiter iiber alle Kanile
hinweg und in Echtzeit auf Kunden-, Pro-
dukt- und Kontaktinformationen zugreifen.
Zum Beispiel ist der AuBlendienstmitarbei-
ter durch moderne IT-Losungen — auch vor
Ort — stets auf dem neuesten Stand iiber
Vertragsdaten, Produkte und Kundenwiin-
sche. Neue Daten, die er beim Kunden ins
System einspeist, stehen unmittelbar auch
in den anderen Vertriebskanilen zur Ver-
fiigung. Rund zwei Dirittel der Befragten
erwarten von modernen IT-LSsungen, dass
sie diese Integrations- und Synchronisati-
onsleistung erbringen. Zudem wiinscht sich
die Mehrzahl der Bankentscheider einen
ortsunabhiingigen sowie einen schnelleren
Datenzugriff. Alles Grundvoraussetzungen,
um den mobilen Vertrieb zu stéirken.
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