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Mobile-CRM: SMS-Dialoge zunehmend genutzt

Bei der Sparda-Bank in Hessen empfangen mehr als 20.000 Bankkunden taglich

aktuelle Kontoinformationen auf dem Handy. Die Volksbank Braunschweig Wolfsburg plant

den Einsatz eines SM5-Banken-Dialog-Systems flr den Mobil-Kontakt ihrer 200 Berater.

nd parallel testet Brawo Immobilien, Tochter der Volksbank
UBraunschweig Wolfshurg, sinen CRM-THalog fiir die SMS-
Bestitigung von Besichtignngsterminen, Das zeigt: Die Kurznach-
richten sind auf dem Vormarsch — ein Ende ist nicht abzusehen.
Denn bei heate 2,2 Millionen handyinteressierten 6- bis 13-Jahrigen
mit einem Vermégen vor insgesamt 3,8 Millionen Euro dirfte die
Bedeutung der Handy-Kurznachrichten in Wort und Bild als Kon-
taktinstrument zn Bankkunden kiinftig noch steigen. Vor karzem
zogen bereits 74,6 % der 1.072 won der Sparkasse Langen-Seligenstadt
mit einer Gewinnspiel-SMS-Kampagne und E-Mails angespro-
chenen Jugendlichen eine Antwort per SMS einer E-Mailan thr Tns-
titut vor, Uber den Mobilfunk-Kanal erhalten Institute zahlreiche
neue Informationen iber ihre Sparer und Anleger, und Kosten fiir
die Zielgruppenansprache kdnnen genau kalkuliert werden.

TJedoch pflegten 2005 einer Studie von Datamonitor zufolge zwei
Drittel aller Banken Kundendaten nicht, nur 6 % nutzten sie iiber-
haupt fiir Cross- und Up-Selling-Aktivititen. Untersucht wurde die
Wertriebseffizienz per Internet, Telefon und E-Mailin 200 fithrenden
Privatbanken weltweit. Auch im Jahr 2009 sehen erst 47 % der von
Maihiro und der IFB Group befragten Institute thren Anspruch an
standardisierte Vertriebsprozesse dber ein CRMerfiillt, Eine Haupt-
ursache aus ihrer Sicht sind auch CRM-Datenproblerme, Daher wer-
den in Braunschweig die SMS-Nachrichten direkt fiber einen per-
sonlichen passwortgeschitzten Zugang im SMS-Dialog-Managerauf
dem Berater-PC eingegeben, Die SMS-Antworten der Kanden gelan-
gen per E-Mail ins Vertriebs- und Dialogsystem zuriick, ,Die PC-

Eingabe der Nachricht reduziert auch Medienbriche und Fehler im
Arbeitsprozess”, erklirt Sebastian Wermuth, E-Business-Manager
bei der Volksbank Braunschweig Wolfsburg, Uber die Nutzungssta-
tistik des ShS-Versandes kénnen laut Henry Heinke, Geschi ftsfith-
rer bei GOY YA Marketing, dem Beratungspartner des Instituts, auch
Anmeldungen und die Anzahl verschickter SMS-Nachrichten tig-

lich scwie Rufnummern digital gepritft werden, Kunden geben ihre
Werbeerlaubnis beim Vertragsabschluss und repistrieren sich vor
dern Banken-SMS-Empfang mit persénlichen Daten, Handynum-
mer und Geburtstag online, Aus allen Daten entsteht eine rechtssi-

chere, aktuelle Datenbasis im internen CRM-System. "4
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