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Die Westerwald Bank in Zahlen

|
A Flachenbank 3.873 Mio. € Bilanzsumme
Ca. 70 x 80 km |

495 Mitarbeitende

davon 42 Azubis
/Duale Studenten

Ca. 145.000 Kunden

0
“. davon ca. 87.000 Mitglieder
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Die Westerwald Bank in Zahlen

‘9 18 Filialen
[

[ ] P
' 21 SB-Stellen - 15 Kooperationspartner
6 Bargeldausgabe
oD D

54 Geldautomaten
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Die Rolle des Service aus Sicht der
Westerwald Bank
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Welche Services suchen unsere Kunden ?

zahlungsverkehr

ice
KontoServicE | g oaldversorgung
Produktservice w

Verbundprodukte
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Erwartungen der Kunden...

freie Wahl, wie, wann und von wem das Anliegen erledigt wird

jeder Kontaktpunkt bietet den gleichen hohen Standard und gleiche Ablaufe
ein Kontakt -> eine Losung, schnell und unkompliziert

digitale Erledigung 24/7 ohne technische Hiirden im Self-Service

Sicherheit und Vertraulichkeit als volliges Selbstverstandnis

....... treffen auf Herausforderungen der Bank:

Fachkraftemangel
= Omnikanalberater sowie Omnikanalservicemitarbeiter (insbes. Digital-persénlich)
digitale Services / Online Banking sind erklarungsbediirftig und erfordern Kompetenz und Disziplin
nicht alle Kundenwiinsche kénnen digital erledigt werden
Heterogenitat ist unbefriedigend (Stationarer Service, Medialer Service)
Phishingmethoden verunsichern Kunden

Kostendruck (IT, Personal, Regulatorik, ...)
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Welche zeitliche Erwartung haben unsere Kunden
bei der Erledigung von Serviceanliegen ?

INNERHALB EINER WOCHE

INNERHALT 2 TAGEN

[y
W
[y

INNERHALB 24 STUNDEN
INNERHALB 12 STUNDEN
]
INNERHALT 4 STUNDEN
18,5
INNERHALT 1 STUNDE
17,2
SOFORT
| Quelle: BVR
0 5 10 15 20 25 30 35 Kundenbefragung
10/2023
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Es muss sich etwas andern...
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Die friihere Organisationsstruktur
Westerwald Bank eG

Leiter

Privatkunden

Vorstand |
Vertrieb ‘

Leiter
Kundenservicecenter
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Private Banking

Privatkunden-
beratung

Stationarer
Service

Inbound/
Outbound

[

Vermogende
Kunden

[

Betreuungs-
kunden

[

Service-
kunden
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Herausforderungen dieser Struktur

Vermégende

Private Banking Kunden

=S

* Kundenfrequenzin den Filialen ricklaufig
* Kundenverantwortung im Service bindet
Betreuungs: Kapazitaten und verlangt hohes fachl. Know How
e Beraterbelastung durch falsche Kundenlenkung
—— * Digitale Losungen werden nicht konsequent
kunden angeboten

Privatkunden-

. beratung
Leiter

Privatkunden

Stationdrer
Service

0

Privatkunden
Vorstand

Leiter

Inbound/ >

Outbound Ineffizienzen und hohe Kosten

» Qualitatsmangel
» Wartzeiten fiir Beratungstermine
» Kundenzufriedenheit sinkt

Kundenservicecenter

'

» Konsequenter Umbau der Privatkundenbank, des Vertriebsmanagements
und des Medialen Vertriebs zur Omnikanalbank
» Durchfiihrung eines Kostenprojekts mit groRen Verdanderungen fiir den Stationdren Service
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EFFICIENCY
LEVEL

--------
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Strategische Ausrichtung im Vertrieb Privatkunden- und Firmenkunden

A A
CEm AR
AR A

N
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Rahmen und Zielsetzungen fur den Change

‘ )
e Jeder Kunde wird wertgeschatzt und wahlt seinen gewiinschten Kanal
e Kundenanliegen werden erfillt, allerdings nicht mehr zu jeder Zeit -> Verknappung des Angebots
e Begleitung und Support beim digitalen Onboarding werden zum Standard y

e Konsequente Veranderung der Mitarbeiter im Stationaren Service mit verandertem Profil
: . e Investition in digitale Kompetenz und Kommunikation zur Kundenlenkung
Mitarbeiter |8 Integration der Erwartung in die jahrliche Zielkarte (Netkeys, ePostfacher, Ansprachen)

e Vertriebsmanagement spielt eine wesentliche Rolle (Impuls- und Kampagnenmanagement)
e Investition in Robotik, KI, Entwicklung eines Chatbots, digitale Angebote der GFG sind Pflicht
e Filialkonzeption: Stellentypen mit und ohne VideoService, neue Filialen, ggf. SchlieRungen, kiirzere Offnungszeiten
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Organisationsstruktur nach heutiger Ausrichtung

Westerwald Bank eG

Private Banking [ Vermogende ]
Kunden
Vorstand Leiter
Vertrieb Privatkunden Privatkunden- [ Betreuungs- ]
beratung kunden
Leiter Stationéarer KEINE
Vorstand Medialer Vertrieb Service KUNDEN-
Steuerung und Service ZUORDNUNG
Medialer KEINE

: KUNDEN-
Service ZUORDNUNG

Service- ] [ 6 ComfortPlus Pools mit ]

kunden regionalem Bezug im Namen

1st Level, 2n Level, Outbound
Business Center (2024)

Medialer
E— Vertrieb

H
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OE Service im Uberblick

Stationarer Service Medialer Service Medialer Vertrieb

Kundenverwaltung

» ca. 300 Services

Gesicht der Bank : 1st Level | 2nd Level | S cund i Vertriebsaufgaben
| i | ervicekunden |
. . Digital-personliche i | .
Willkommenskultur " Willkommenskultur . Kundenkorrespondenz | sachbearbeitung : Reaktive
i : : I Kundenberatung
o Floormanager o Telefon . o Email ' o GV-Bearbeitung _
o Kundenlenkung ' o Chat/ Chatbot o E-Banking . o Kontroll-hinweise @ © Termine aus TVO
o Digitales Onboarding o VideoService o Postfach o Datenqualitit o Kundenlenkung
o Beraterentlastung | . o Riickrufservices " o Einwilligungs- . o Produktberatung
o Einfacher " o Einfacher ' o Messenger management mit sch\_{verpunkt
Produktverkauf ' Produktverkauf | © AfterSalesdigitaler | o Digitale i Liquiditat
© Support ' o Digitales Leads : Leadbearbeitung
i Onboarding ' : ,
| ' o Outbound : |
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Kundenlenkung nach dem Omnikanal-Modell

Vor den Kunden steht die digitale ,,Rediness” der Mitarbeiter

.Personliches Banking*“ .Digital-personliches ,Digitales Banking“
Kunde - Bankmitarbeiter/ Banking“

Berater Kunde - Device/ Technik -

T
Kunde - Device / Technik

Bankmitarbeiter/Berater

? i i Bankmitarbeiter e Telefon E‘ Apps ?
ru Chat ,EI OnlineBanking
(angemeldeter Bereich)
ﬁ Messenger
E Internetauftritt
@ Video-Telefonie (nicht angemeldeter
= Bereich)
b E-Mail/Brief
B f Chatbots
Co-Browsing
\. Telefon

(via Sprachcomputer)

O
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Das nachste Level:

Digitalisieren
Automasieren
Optimieren
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Jeder Aufgabe, jeder Service kommt auf den Priifstand

Vereinheitlichen oder

weglassen
Wird ,,er” noch bendtigt?

Gibt es eine GFG Losung?
Geeignet fir den Chatbot ?

Einbau RPA -Elemente?
Prozessoptimierung?

Lenkung Konsequenz und
Kommunikation!
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Wie kdnnen wir Serviceanliegen digitalisieren?

, _ Aufwand .. : .
Ein Serviceprozess, ... : Automatisierte Kundeninteraktion
Skalier (IT..)

» der haufig nachgefragt wird » Verfligbarkeit 365 // 24/7

e fir den der Kunde eine e Erfullt Kundenerwartung
rasche und unkomplizierte e Verkirzt die Prozesszeit auf
Erledigung erwartet Umsetz- Kundenseite

e der Mitarbeiter bindet barkeit * Intuitive Bedienung schafft

* der standardisiert ablauft Akzeptanz

e der wenig wirtschaftlich ist * Entlastet Mitarbeiter im Service

e Steigert Image der Bank

baickait

.....wird zur Automatisierung
vorgeschlagen

Prozessentwicklung
Chatbot

,,Clara Waller”
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Clara Waller -

Unsere digitale Mitarbeiterin 24/7
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Einfuhrung des Chatbot im Mai 2021

Mittlerweile bietet ,Clara Waller” zu 38 Themen rd. 120 Experiences an

wHallo, ich bin
Clara Willer,

Sie erreichen mich, unabhangig
von den Filialé6ffnungszeiten, hier
auf der Homepage
der Bank.

Ich freue mich auf
lhre Nachricht!“

31.01.2024

Zahlen der letzten 12 Monate

* rd. 30.000 User

* 3,4 Min durchschnittliche Nutzung

* 6.800 Sessions mit Texteingaben

« 52 Live Chats mit unseren Mitarbeitern
« 260 Ruckruftermine gebucht

* Nutzung 29 % Mobil, Desktop 71 %

* 90 % Auswahl ,,Duzen*

 NPS konstant zwischen 8 — 9 (Scala 1-10)
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Die Nutzungszeiten von Clara Waller stehen im direkten Zusammenhang
mit der Erreichbarkeit und Warteschlange des KundenServiceCenters

Kunden pro Uhrzeit (kumuliert)

|

900

500

e 9 e @ N N -

Sessions Sessions mit Interaktion

,-E'-:':n

MNeue Kunden

rﬂf
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Lieblingsthemen der Clara — User: Online Banking

Zeiten in der
Kategorie
,OnlineBanking”

@ Zeit nach Kategorien

Hallo, ich bin Clara

Waller

Schon, dass

Ich biete Unterstltzung in
folgenden Bereichen an

I onlineBanking Auslandstiberweisung
I konto + Karte 5martTAN entsperren
Meine Bank & Ich B Login Probleme
OnlineBanking er&ffnen
[ Hilfestellung bei TAN-Ermittlung
B SecureGo
B 5ecureGo plus einrichten

[ | Sparen & Anlegen

Meine Bank & Sparen &
Ich Anlegen
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Neue fallabschlielRende Experiences:

SmartTan entsperren
VRNetkey Zugangsdaten zusenden
VRNetkey PIN zusenden

In Vorbereitung:

Nutzung ChatGPT (Wissensmanagement)
Vorbereitungen fir Beratungsgesprache (Baufi, Riester)
Recruiting und Bewerbungsprozess (Azubi-Projekt)
Gewinnspiele
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Fazit:
Der Change gelingt Schritt fuir Schritt.
Es braucht ein klares Ziel, konsequentes Handeln und hin und wieder mutige Entscheidungen

o5
S

®

/ \

®-®

-y

Online Banking

@
~

Automatisierte
Kundeninteraktion per
Chatbot
(Robotik und Ki)

Services im
sital-Personlichen Ka

Personliche

Self-Service + Services

Self-Sale
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Vielen Dank fur die
Aufmerksamkeit
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Petra Cramer
Bereichsleiterin Medialer Vertrieb und Service

Addresse

Neumarkt 1-5
57627 Hachenburg

Phone
02662 961-318

E-mail
Petra.cramer@westerwaldbank.de

Website
www.westerwaldbank.de

efufcolz
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