° s schadet nichts,

= Sparkasse wenn Starke sich verstivken! l P\
Vorpommern s Wl o G m mP3N

Partner Projekte Prozesse im Netzwerk

Digitale Kundenstromanalyse als Basis fur
Serviceoptimierungen

é Sparkasse m sP3Nu

Vorpommern Partner Projekte Prozesse im Netzwerk
= Geschéaftsgebiet von ca. 5.500 km? = gegriindet 2008
= DBSca. 4,2Mrd. EUR = Beratungs- und Dienstleistungsunternehmen
= Ca. 50 Geschaftsstellen, >20 SB-Stellen 2 ‘.K«' ‘M“;‘E = Standorte: Werdau, Rottendorf/Wiirzburg
= Hauptsitz in Greifswald S o5 = = ca. 550 Kunden, davon >200 Banken/SK
= Saisonale Schwankungen durch spemen e ) = Mitarbeter: 22

Urlaubsregion (Usedom/Riigen)
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Aufgabenstellung: Analyse und Optimierung der Serviceleistungen

@ @
. T
1T
Kunden- Analyse
strome Service

Zielbild: Welcher Servicekanal fur welche Leistung?

Heute:

Filial-
service
und
Vertrieb

Stationare Filiale

Verlagerung von Serviceprozessen zur Entlastung der stationaren Filialen

KSC/Digitale Filiale

Morgen:

Online-
service
el ie und
Online- Vertrieb
service

und
Vertrieb

SB Bereich/
Onlinebanking
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Strategieausrichtung: Service Management Concept

,gﬁéue vidone.de

—> gut ausgebildete Mitarbeiter,
Freiraume fiir Kundenansprache
und Kundenbindung

... Service als
Pflicht und ... Service als

Kostenfaktor? Chance und

— y ; Differenzie-
Wie miissen/wollen wir den Service rungsmerkmal

positionieren? 7

- Automatisierung, standardisierte
Qualitat, minimale Kosten,
Kontaktverlust,

Verlust des Wettbewerbsvorteils

5
Zielbild: Im Filialservice = Wi Hi “on
lelpiid: Im riliaiservice = vveg von ... Ain zu ~$,,§6
I'(//’
g@o
Weg von ... Zielrichtung ,DigiLoge Filiale® Hin zu...
verwaltenden und vertriebsunterstlitzenden und
automatisierbaren Tatigkeiten digitalisierenden Tétigkeiten
reale Zeitanteile
im Filialservice heute
50 min : 10 min
Kassenverwaltung, Betreuung der SB-Geréte, 2. B. Beraterunterstlitzung, Terminvereinbarung,
Bearbeitung von Uberweisungsbelegen, Uberleitung auf SB-Geréate, Onlinebanking, Apps und
Postkoffer Kartenzahlung
6
6
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Zielbild: Im Filialservice = Weg von ... Hin zu

Heute stehen im Durchschnitt 50 Min. ,,Weg-von-
Tatigkeiten“ nur 10 Min. ,,Hin-zu-Tatigkeiten“

gegeniiber.
Mit dem Servicekonzept entwickelt sich dieses
Verhéltnis zugunsten der ,,Hin-zu-Themen*.

S Sparkasse
Vorpommern

Fragen der SK Vorpommern: Wie konnen die Ursache-
Wirkungs-Ketten in der Wertschopfung optimiert werden?

u::Wie konnen:wir:das defizitare:;Mengengeschaft”: Service: und: Onlinenutzung optimieren?
u:Aufwelcher:Datenbasis fassen sich: verlassliche Prognasen tind Entscheidungen: ableiten?
u:Was tunandere und ggf. besser:als:wir?

u:::Wie senken:wir die:Kosten:insgesamt fur tinsere: Dienstleistungen?

u:::Wie erhohen:wit: die verfricbsaktive Zeit der: Berater/innen?

u::Wie konnen:wir diese Service-Bienstleistungen: (verursachergerecht): bepreisen:und wie
kombinieren:wir: dies:mit (neuen)Vertriebswegen?

u::Welche Kundenkanalstrategie: passt:zu uns?

u::Was miissen:wir fun; damit tinsere: Mitarbeiter:tind:Kunden:nete: Wege:akzeptieren: und
mittragen?

Diskussion: Die Symptome (punktuell) behandeln oder die Ursachen beseitigen/losen?




Entscheidung: grundséatzliche/ganzheitliche Optimierung
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1. Schritt = Transparenz: Kundenstromanalyse

S sparkasse
Vorpommern

=] Sparkasse
Vorpommern

Welche Leistungen werden

= in welchen Filialen (und KSC),

= in welcher Haufigkeit,

= zu welchen Zeiten,

= an welchen Tagen,

= auf welchem Bearbeitungsweg und
= von wie vielen Servicekraften

erbracht?

Diese Ergebnisse wurden fiir

= bedarfsgerechte Filialplanungen,

= Uberpriifung von Offnungszeiten,
= Personalbedarfsplanungen,

= Unterstltzung der Preiskalkulation,
= effiziente Filialausstattung und

= Kkostenoptimiertes Betriebskonzept

genutzt!
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Methode: P3N App/Tablets (Process&Time)

Basis: kpl. Tatigkeitskatalog fiir Filiale und KSC (ca. 160 Tatigkeiten)

Ebene 1 Ebene 2 SIIIZE

(Bsp.)

wir. Tatigkeiten mit
=
m_ Service und
Dienstleistungen
Service unbar
Kundenmanagement
Service

Spargeschaft

Verbund- und
Vermittlungsgeschaft

Die Erfassung fand in allen Filialen mit Hilfe von Tablets statt. Es wurden 49.974 mitarbeiterbediente Vorgénge
gemessen. Davon entfallen auf Kundenvorgange 40.985 Stiick und 8.989 Stiick auf interne Vorgange.

11
. . . Vorpommern
Ergebnis: Verteilung der einzelnen Kundenarten
(Gesamtes Kreditinstitut)
Anzahl Vorgénge je Kundenart Zeitanteile je Kundenart
301 8:02:49
/5_722 ’ /229:57:08
33.510/ 1512:07:11/
m Fremdkunde m Geschatskunde = Privatkunde m Fremdkunde m Geschatskunde = Privatkunde
12
12
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. . . . . Vorpommern
Ergebnis: Die genutzten (Service-)Vertriebskanale
(Gesamtes Kreditinstitut)

Vorgangszahlen nach Vertriebskanal Gesamtdauer nach Vertriebskanal
2270123 40 142:04:26_ 12:36:32 5:42:02

\40.965 \1882:46:45

m E-Mail m FAX = persénlich m telefonisch m E-Mail mFAX = persdnlich mtelefonisch

13

. . . Vorpommern
Details: Top 15 Filialen — Anzahl und Anteile der
gemessenen Vorgange, inkl. Interna und Logistik
Service Intern Gesamt
Filiale Anzahl: Anteil: Anzahl: Anteil: Anzahl: Anteil: Anzahl: Anteil: Anzahl:

Filiale 1 2.007 58% 692 20% 401 12% 374 1% 3474

‘ Filiale 2 1.250 42% 759 25% 659 22% 335 1% 3.003
Filiale 3 1.182 40% 738 25% 682 23% 362 12% 2.964
Filiale 4 1.086 39% 753 27% 490 18% 425 15% 2.754
Filiale 5 1.085 41% 615 23% 669 25% 282 1% 2.651
Filiale 6 723 30% 675 28% 614 26% 392 16% 2.404
Filiale 7 1.333 59% 394 17% 295 13% 241 1% 2.263

‘ Filiale 8 761 34% 624 28% 529 23% 347 15% 2.261
Filiale 9 995 44% 614 27% 385 17% 259 1% 2.253
Filiale 10 1.085 51% 357 17% 458 22% 219 10% 2.119
Filiale 11 888 42% 582 28% 313 15% 333 16% 2.116

| Filiale 12 682 38% 535 30% 308 17% 252 14% 1.777

‘ Filiale 13 685 47% 331 23% 268 18% 176 12% 1.460
Filiale 14 537 39% 346 25% 331 24% 174 13% 1.388
Filiale 15 918 76% 75 6% 141 12% 68 6% 1202 |14

14
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@ Filialen
€ Service-Filialen

SymbolgroRe = Hinweis
auf Umsatzhéhe

‘ /

Servicestrategie definieren
(BZV, NonCash, Service)




Indikationen aus den Projektergebnissen...

Durchschn. CIR Bar
1,69 (169 %)

Gesamtkosten
ca. 1,5 %o der DBS

Der Weg
6-15 Monate

Q

Kostensenkung
15-25%

3

3

Erl6ssteigerung
15-25%

379

18
Es schadet nichts,
wen Starke sich verstivkenl
bt Wolfgang von Coethe
P3N AG P3N AG - NL Wiirzburg
Crimmitschauer Str. 32 Ostring 2-4
08412 Werdau 97228 Rottendorf
Telefon:  +49 3761 70948-0 Telefon:  +49 9302 98797-3000
E-Mail:  info@p3n.de E-Mail:  argos@p3n.de
Internet: ~ www.p3n.de Internet:  www.p3n.de
w
R P3N wurde durch brand eins Wissen und Statista in den Jahren 2014-2019 als ,Beste Berater* in der Kategorie
0 Banken ausgezeichnet.
19
19
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