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Bedeutung der Kundenbindung bei Banken wachst

Auswertung einer Experten Umfrage bei der CRMforBanks 2011

Mit einer Experten Umfrage auf der
diesjahrigen Fachveranstaltung fur Kun-
denmanagement des BankingClubs,
der CRMforBanks 2011, hat der
Business- und  IT-Ldsungsanbieter
SHS VIVEON, in Erfahrung gebracht,
welche Trends 2012 das Kundenmana-
gementim Banken und Finanzdienstleis-
tungssektor bestimmen. Die Befragung
richtete sich an verantwortliche CRM-
und Marketing-Manager deutscher Ban-
ken und Finanzdienstleister.

Zum wichtigsten Ziel erklaren die Ex-
perten im nachsten Jahr die Kundenbin-
dung bei Bestandskunden. Hier zeichne-
te sich in der Befragung mit 27 Prozent
der Angaben ein deutlicher Abstand zu
den weiteren Zielen ab. Zu diesen zah-
len auf Platz zwei mit 15 Prozent die

Neukundengewinnung und auf Platz 3
mit jeweils 14 Prozent die Optimierung
der Kundenberatung und Steigerung der
Kundenorientierung.

.In den letzten Jahren lag unserer Er-
fahrung nach die Neukundengewinnung
im Fokus des Kundenmanagements.
Doch diese ist nicht nur teuer, sondern
wirkt oft nur sehr kurzfristig”, sagt Tho-
mas Hamele, Head of Banking bei der
SHS VIVEON AG. ,Das Ergebnis unserer
Befragung zeigt, dass Banken die Vorteile
der Bestandskundenbindung neben der
Neukundenakquise erkannt haben und
nun verstarkt darauf hin arbeiten. Die-
se Tendenz wird meiner Meinung nach
in den weiteren Zielen zur Optimierung
der Kundenberatung und Steigerung der
Kundenorientierung sehr deutlich.”

Kundenbindung bei Bestandskunden

Neukundengewinnung

Optimierung der Kundenberatung

Steigerung Kundenorientierung

Umsatzsteigerung

Kunden besser kennenlemen

Optimierung der Datenbasis

Ausbau Social Media / CRM

Ausbau Empfehlungsmarketing

Kiindigungsverhinderung

Steigerung Cross Selling

21%

0% 5% 10%

15% 20% 25% 30%

Thomas Hamele

.Die grofle Herausforderung fir
Banken besteht darin, die gesetz-
ten Ziele dann auch umzusetzen.
Viele Unternehmen miussen fir ein
kundenzentrisches Banking erst die
richtigen Voraussetzungen schaffen.
Dazu gehort unter anderem ein in-
dividuell angepasstes und aussage-
fahiges CRM-System wie auch fest
definierte Mafinahmen fiir das ope-
rative Kundenmanagement.

Unserer Erfahrung nach mangelt
es haufig an einer klar definierten
Strategie fir ein kundenzentrisches
Banking und deren konsequenter
Umsetzung. Hier besteht fiir Banken
noch viel Optimierungspotenzial.”
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Die optimale Basis fur ein kundenzentri-
sches Banking ist ein tiefes Verstandnis
Uber die Bedirfnisse und Winsche der
Kunden. Zu den Top-Zielen der Banken
gehoren daher auch MafBnahmen, um
die Kunden besser kennen zu lernen
sowie eine Optimierung der Datenbasis.
Aber auch innovative Methoden wie der
Ausbau von Social Media Mafinahmen
und eines Empfehlungsmarketings ste-
hen 2012 auf der Agenda der CRM-Ex-
perten.

.Diese Angaben entsprechen unseren
Erfahrungen aus Projekten und Gespra-
chen” so Hamele. ,Nachdem im letzten
Jahr erste Banken erfolgreich mit dem
Einsatz von Social Media begonnen ha-
ben, besteht nun auch bei der Breite der
anderen Institute der Bedarf, nachzu-
ziehen. Vor allem im Bereich Social Me-
dia Analyse steigt die Nachfrage. Denn
selbst wenn ein Institut noch nicht ak-
tiv auf Social Media Plattformen ist, so

Ihr Ansprechpartner:

Fur weitere Informationen, Fragen
zum Thema oder unserem Angebot
wenden Sie sich an unser
Business Consulting Team.
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kann es doch nicht verhindern, dass sei-
ne Kunden sich hier iber das Unterneh-
men und seine Produkte austauschen.”

SHS VIVEON fragte die Experten auch,
wie sich die Bedeutung bestimmter The-
men 2012 verandern wird. Nach Ansicht
der Befragten wird der Ausbau von CRM
Systemen deutlich zunehmen. Ebenso
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werden der Ausbau der Beratungsquali-
tat und die Entwicklung von Social Media
Strategien weiter wachsen. Weniger im
Fokus stehen hingegen die Neukunden-
gewinnung und die Entwicklung neuer
Produkte zur Umsatzsteigerung.




