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Volks- und Raiffeisenbanken

Die digitale Kundenreise perfektionieren

Das Personliche zum Besonderen machen — Genossenschaftliche Idee und innovative
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Ansatze fur das Liquiditatsmanagement vorantreiben

Borsen-Zeitung, 22.6.2022
Der Markt fiir Konsumentenfinan-
zierungen in Deutschland zeigte sich
im vergangenen Jahr robust gegen-
iiber den vielfaltigen wirtschaftli-
chen Herausforderungen, wie den
unter Druck geratenen globalen Lie-
ferketten, steigenden Rohstoffprei-
sen oder geopolitischen Spannun-
gen. Ende 2021 betrug das Volumen
an Ratenkrediten 184,1 Mrd. Euro
und wies ein leichtes Minus von
0,8% gegeniiber dem Vorjahr auf.
Im Segment Consumer Finance er-
geben sich fiir die Genossenschafts-
banken daher unverdndert grol3e
Chancen. Um den Bedarf der Kun-
dinnen und Kunden in diesem at-
traktiven Markt zu bedienen und
die vorhandenen Potenziale konse-
quent auszuschopfen, bietet die
TeamBank den Volks- und Raiffei-
senbanken ein einfaches und effizi-
entes Portfolio an Losungen.

Dabei ist zu beriicksichtigen, dass
Convenience-Aspekte im Alltag der
Verbraucherinnen und Verbraucher
eine immer grof3ere Rolle spielen.
Insbesondere ~ GAFAs (Google,
Apple, Facebook und Amazon) si-
chern sich durch die Entwicklung ei-
gener Plattformen die Schnittstelle
zum Kunden. Ganz offensichtlich
prégen die Bigtechs mit ihren Lei-
stungen die Erwartungen. In der
Konsequenz hat sich auch der An-
spruch gegeniiber Banken verén-
dert: Kundinnen und Kunden méch-
ten sich heute nicht mehr an vorge-
gebene Zugangskanéle halten, son-
dern selbst bestimmen, wann, wo
und wie sie Leistungen in Anspruch
nehmen. Diese Entwicklung wurde
durch die Corona-Pandemie zusétz-
lich verstdrkt. So sind im Retail
Banking digitale Kundenkontakte
mittlerweile fiir viele Menschen der
Normalfall und personliche Kon-
takte das Besondere.

Digitaler Kreditabschluss

Die TeamBank stellt ihren Kundin-
nen und Kunden Liquiditét {iber alle
Zugangswege hinweg zur Verfiigung
- in der Filiale, per Telefon oder im
Internet. Schon seit dem Jahr 2000
bietet die TeamBank als einer der er-
sten Banken in Deutschland mit dem
easyCredit einen Ratenkredit mit
Online-Sofortzusage an. Seit 2016
ermoglicht das Niirnberger Finanz-
institut seinen Kundinnen und Kun-

den zudem einen vollstindig digita-
len Kreditabschluss. SelfSale und
SelfService stellen diesbeziiglich ef-
fektive und effiziente digitale Stell-
hebel dar, um den vertrieblichen
Aufwand bei den Genossenschafts-
banken vor Ort nachhaltig zu redu-
zieren und knappe Ressourcen zu
schonen.

So erfreut sich das Angebot der
TeamBank, Serviceanliegen per App
oder im Kundenportal selbstdndig
durchzufiihren, vor allem aufgrund
der groflen Convenience einer im-
mer grofleren Beliebtheit. Auch an-
hand der Zahlen ist das eingangs be-
schriebene verdnderte Kundenver-
halten wahrnehmbar: Stand Mérz
2022 betrégt die SelfService-Quote
bei Serviceanliegen, wie der Ande-
rung der Postadresse, 64%. Dies
entspricht nahezu einer Verdoppe-
lung binnen vier Jahren (2018:
33%). Damit verbunden ist eine
deutliche Reduktion des Aufwandes
in den Bestandsprozessen der Ge-
nossenschaftsbanken, was zusatzli-
che Ressourcen fiir qualitativ hoch-
wertige Beratung freisetzt.

Seit dem Jahr 2018 erhohte sich
die SelfSale-Quote um 16 Prozent-
punkte auf 44% (Stand Marz
2022). Fast die Hélfte aller ausgelo-
sten easyCredit werden also eigen-
stindig von den Kundinnen und
Kunden durch den Abruf eines Teils
ihrer Finanzreserve realisiert. Von
diesem einfachen Weg zur Liquiditat
profitieren nicht nur die Endkun-
den, sondern auch die Partner der
TeamBank im Ratenkreditgeschéft.

Auch die Befriedigung des An-
spruchs an Nachhaltigkeit kann
durch digitale Innovationen zielge-
richtet vorangetrieben werden. Das
zeigt das Beispiel des digitalen Ver-
tragsabschlusses in den Filialen der
Genossenschaftsbanken in Deutsch-
land und Osterreich. Auf diesem
Weg wird zusétzlicher Freiraum fiir
die Kundenberatung geschaffen, da
der physische Ausdruck der Ver-
tragsdokumente nicht mehr notwen-
dig ist. Gleichzeitig zahlt der digitale
Vertragsabschluss auf den Schutz
unseres Klimas und der Umwelt ein.
Aufgrund der kontinuierlichen Stei-
gerung der Nutzungsquote wurden
im Jahr 2021 in Deutschland und
Osterreich bereits {iber neun Millio-
nen gedruckte Papierseiten und da-
mit rund 45 Tonnen Papier einge-

spart. Stand Mérz 2022 wurden
schon 45% und somit knapp die
Halfte aller Vertrédge in den Filialen
papierlos abgeschlossen. Digitalisie-
rung, Klimaschutz und Kundennéhe
stehen somit bei der TeamBank in
keinem Widerspruch.

Als Sinnbild fiir den Erfolg der Lo-
sungen der Bank steht die nachhaltig
steigende Zufriedenheit der Kundin-
nen und Kunden. Belegt wird dies
durch das anhaltende Wachstum
beim Net Promoter Score (NPS),
der Kennzahl fiir die Kundenbegei-
sterung. Zufriedene Kundinnen und
Kunden bleiben die Konstante inmit-
ten eines stetigen Wandels. So be-
tragt der NPS der TeamBank Stand
erstes Quartal 2022 51 Punkte und
befindet sich seit Jahren auf einem
kontinuierlichen =~ Wachstumspfad
(2018: 44 Punkte).

Nicht , digital only“

Der Anspruch der klaren Fokussie-
rung auf die Bediirfnisse der Kun-
dinnen und Kunden bei stindig
wechselnden Rahmenbedingungen
erfordert die schnelle Fahigkeit zur
Anpassung. Mit klassischen Organi-
sationsstrukturen kann solchen Her-
ausforderungen nur schwer adaquat
begegnet werden. Moderne und
wertschopfungsorientierte Abldufe
ermoglichen es dem Unternehmen
schneller und einfacher auf die An-
forderungen des Marktes und der
Kundenbediirfnisse, sowohl B2B als
auch B2C, zu reagieren. Damit wer-
den Kundenbegeisterung und Resi-
lienz als Basis fiir zukiinftiges
Wachstum in der gesamten Organi-
sation fest verankert.

Mit Blick in die Zukunft ist davon
auszugehen, dass sich digitale Kun-
denkontakte zunehmend durchset-
zen. Dabei bedeutet ,digital first“
aber nicht ,,digital only“. Getrieben
durch ein verdndertes Kundenver-
halten, die Integration des Kreditge-
schéfts in Kundenwertschopfungs-
ketten sowie eine immer stirkere
und sich schnell entwickelnde Sym-
biose von Payment und Lending. Es
gilt — ausgehend vom Customer
Need - innovative Losungen zur
dauerhaften Liquiditdtsbegleitung
mit téglicher Relevanz zu entwik-
keln. Ziel und Anspruch der Team-
Bank bleibt es, die digitale Kunden-
reise zu perfektionieren, und das
Personliche zum Besonderen zu ma-



ID: 2022117801

chen. Gemeinsam mit ihren Part-
nern mochte die Bank auch kiinftig
die genossenschaftliche Idee und in-
novative Ansétze fiir das Liquiditats-

management zum Wohle der ge-
meinsamen Kundinnen und Kunden
vorantreiben.

Frank Miihlbauer, Vorstandsvorsit-

zender der TeamBank AG



