DIGITALER VERTRIEB

Ertragssicherung durch Datenqualitat
als Gesamtkonzept

Von Olaf Pulwey

Die Pflege der Kundendaten muss gerade im digitalen Zeitalter besondere
Prioritat haben, sagt Olaf Pulwey. Denn mangelnde Datenqualitat ist eine
wichtige Ursache dafir, dass Kreditinstitute Ertragspotenziale verschwenden.
Dabei geht es zum einen um Vollstandigkeit und Korrektheit, zum anderen auch
um die richtige Zuordnung. Stimmt das alles, wird dadurch der Vertrieb ge-
starkt. Ohne IT-Unterstitzung ist das jedoch meist nicht zu leisten. Dabei, so

Pulwey, reicht das Angebot des Rechenzentrums nicht immer aus.

Oft wird Finanzinstituten eine gewisse
Verstaubtheit” unterstellt. Abteilungs-
Ubergreifend wirden bestehende und
teilweise veraltete Prozessmuster ge-
pflegt, heil3t es. Zu Unrecht, wie sich
zeigt! Viele Institute brechen mit alten
Traditionen, 6ffnen sich digitalen Opti-
onen und nutzen damit ihre Chancen,
ihre Ertradge zu halten oder sogar zu
steigern — sogar in schwierigen Zeiten
wie diesen.

Jenen Banken und Sparkassen, die sich
hingegen noch langsamer bewegen, sei
mit auf den Weg gegeben: Der Ver-
triebserfolg und damit die Ertragssiche-
rung von morgen kann nur gelingen,
wenn das Fundament dazu schon heu-
te sturmsicher und insgesamt zukunfts-
fahig angelegt ist. Dafir sind wichtige
Vorarbeiten nétig. Zu allererst gilt es
jedoch, sich von der traditionellen
Denkweise zu verabschieden: Mit der
Einstellung ,Das haben wir immer schon
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so gemacht”kommen die Institute nédm-
lich nicht weit.

Kundendaten mit Pflegeprioritat

Warum das Beibehalten bisheriger
Ablaufe nicht immer hilft, lasst sich
eindrucksvoll im Themenfeld ,Kunden-
datenqualitat” beobachten. Erfolg und
Misserfolg beginnen im Kleinen. Wie in
der Mathematik sind anféngliche, viel-
leicht minimale Fehler die Grundlage fur
unlogische oder sogar geféhrliche Er-
gebnisse aus einer Reihe komplexer
Prozesse.

Ob eine Adresse nicht korrekt ist,
ein Name falsch geschrieben, das
Geburtsdatum  fehlerhaft oder der
Familienstand nicht aktuell: Oft ent-
scheiden vermeintlich marginale As-
pekte Uber den Ausgang eines Be-
ratungsgespréchs — im  Zweifelsfall

sogar darUber, ob ein solches Uber-
haupt zustande kommt. Eine noch gré-
Bere Dimension nimmt dieser Tatbe-
stand ein, wenn Berater beispielsweise
dem verheirateten Durchschnittsverdie-
ner Standardprodukte antragen, ob-
wohl dieser im Betreuungsverbund mit
seiner Ehefrau eindeutig in das Seg-
ment ,Private Banking” zuzuordnen ist.
Wieviel gréBer ware die Chance auf
den Verkauf, wenn seine Kategorisie-
rung stimmen wirde? Wahrscheinlich
fehlte im Datenbestand nur ein Datum
oder die Information, dass der Kunde
geheiratet hat.

Auf diese Weise lassen einige Banken
und Sparkassen immer noch zahlreiche
Potenziale liegen. Sie stitzen einen
Grof3teil ihres Erfolgs nach wie vor
auf das Bringgeschaft und woméglich
auf eine Datenbasis, der mitnichten
die Pflegeprioritat zugute kommt, die
l&ngst notwendig wdare.

Ganzheitlicher Ansatz gegen
Potenzialverschwendung

Wie so oft ist ein ganzheitlicher Ansatz,
also die Kombination der richtigen L6-
sungen und Konzepte, der Wegweiser
heraus aus der Potenzialverschwen-
dung. Was theoretisch jeder weil3, ist
praktisch umso schwerer umzusetzen,
denn Prokrastination droht: Angefan-
gen bei dem Startschuss fir eine Poten-
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zialanalyse bis hin zur gezielten Umset-
zung im Anschluss an die Konzept-
phase. Hier greift die goldene Regel des
Projektmanagements. Wenn das Pro-
jekt ein Erfolg werden soll: erstens
anfangen und zweitens konsequent
dranbleiben!

Nicht selten zeigt sich dabei, dass es mit
der Anpassung der Workflows allein
nicht getan ist. Insbesondere im Bereich
Datenkontrollen konnen Menschen die
Anforderungen - sowohl quantitativ
als auch qualitativ — ladngst nicht mehr
erfillen. Es bedarf also einer geeig-
neten IT-Unterstitzung.

Qualitatsspringe im
Datenbestand sichern Ertrége

Ein Blick in den Markt zeigt, dass der
branchenweite Erfolgs- und Ertrags-
druck in den letzten Jahren eine reich-
haltige Auswahl an systemischen Erwei-
terungen bestehender Anwendungen
hervorgebracht hat - idealerweise
gleich in Verbindung mit einem markt-
erprobten Erfolgskonzept sowie einer
Moglichkeit der direkten Verbindung
mit dem eigenen Kernbanksystem. Mit
spezialisierten Anbindungen an be-
stehende Losungen lassen sich so
groBe Qualitatsspringe im Daten-
bestand erreichen —und damit auch die
Chancen auf die Sicherung der Ertréage
erhéhen.

Intelligenten Systemen und Konzepten
liegt dabei eine essenzielle Weitsicht
zugrunde, die langfristige Ziele be-
trachtet. Losungen, die Problemfelder
isoliert angehen, nicht jedoch das groB3e
Ganze mit all seinen Bezigen und Ef-
fekten im Blick behalten, gelangen
schnell an die Grenzen ihres Funktions-
umfangs. Ganzheitliche Ansatze hinge-
gen schaffen schnelle Erfolge, die auch
dauerhaft anhalten.

Erfolgsmindernde Faktoren
identifizieren

Um die Datenqualitét zu verbessern,
gilt es zundchst, die erfolgsmindernden
Faktoren der Vergangenheit ausfindig
zu machen. Folglich missen Auswer-
tungen, Analysen und wirksame Kon-
trollkonzepte Uber den Datenbestand
gelegt werden. Nur mit einem transpa-
renten Soll-Ist-Vergleich wird sichtbar,
welche Stellschrauben sich bieten, wel-
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che Fallen in der Vergangenheit nicht
aufgedeckt und welche Potenziale nicht
genutzt wurden.

Von der reinen Korrektur oder Aktuali-
sierung von Stammdaten sowie darauf
aufbauenden Plausibilitatskontrollen
Uber die sinnvolle Bildung von Betreu-
ungs- beziehungsweise Haushaltsein-
heiten und deren strategische Segmen-
tierung bis hin zur Optimierung der
gesamten Ansprache- und Beratungs-
qualitat fihrt ein praxiserprobtes Kon-
zept inklusive einer dokumentierten und
nachvollziehbaren, digitalisierten Um-
setzung sukzessive ans Ziel.

Ein Teil dessen ist es, Kunden genauer
kennenzulernen und noch besser ver-
stehen zu kénnen — mit all ihren Be-
dUrfnissen, die ihnen selbst vielleicht
noch gar nicht abschlieBend bewusst
sind. Ein wesentlicher Baustein dabei
ist es, die dafir notwendige Daten-
fransparenz zu schaffen. Liegen die
Informationen nicht nur qualitativ
hochwertig und stets aktuell vor, son-
dern sind sie auch noch auf den Punkt
verfigbar, gewinnen die Berater in den
Filialen einen gewaltigen Vorsprung.
Sie kénnen mithilfe der dann vorhan-
denen Informationsgrundlage pass-
genave und bedarfsgerechte Pro-
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duktvorschladge unterbreiten. Profi-
tieren wird hier nicht nur der Ver-
triebsmitarbeiter, sondern vor allem
der Kunde.

Nicht auf das Angebot der
Rechenzentrale beschrdanken

Nur eine moderne, flexible, kunden-
orientierte und vor allem proaktive
Beratung sichert langfristig Erfolg und
Kundenzufriedenheit — und damit Er-
tradge. Darum gilt es mehr denn je, den
aktiven Vertrieb zu starken und mit al-
lem auszustatten, was er braucht. Dazu
zahlen auch IT-Lésungen, die fir eine
nachhaltige Datenqualitét genau dort
sorgen, wo die Daten liegen.

Banken und Sparkassen, die hier die
Grundsdtze ,Das haben wir aber immer
so gemacht” oder ,Wir machen nichts
auBerhalb des Angebots unserer Re-
chenzentrale” verfolgen, Gberlassen das
Feld jenen vielen Instituten, die langst
moderne Systeme nutzen, im Vertrieb
starker werden und anfangliche Re-
gulatorik-Pannen bald nur noch als
Lehrgeld hinter sich lassen werden.
Diesem Wettbewerb ist nur der ge-
wachsen, der beweglich bleibt und
Chancen ergreift. [ ]
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