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Bilanzsumme: 1.2 Mrd. €

Kunden: 73.000
Mitarbeiter: 300

Filialen: 23

seit 2002 verstärkte Ausrichtung auf Vertriebsbank

Aufgabenverlagerung in Produktionsbank

Die Volksbank Rhein-Ruhr
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Die Volksbank Rhein-Ruhr…

verlagerte Aufgaben aus dem Markt in Backoffice-Einheiten
und betreibt Outsourcing (z.B. seit 2002 Inlands- und Auslands-ZV)

arbeitet seit Jahren mit einem Markt- und KundenServiceCenter

verfügt bis heute über einen Erfahrungsschatz von über 500.000 
endbearbeitete Tickets

bietet diverse Dienstleistungen Dritten an 

hat seit 2009 zwei Mandanten im Bereich bank21-Auftragskurzerfassung
(seit 2010 zwei weitere Banken) 

ist seit 2007 Pilotbank für bank21 und in Teilbereichen Intensivpilot
(insbesondere bei Themen des bank21-Vertriebszyklus)
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Kernfragen

Tun wir die richtigen Dinge?

Effektivität
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Kernfragen

Tun wir die Dinge richtig?

Effizienz
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Prozessoptimierung Vertrieb

Vertriebsstrategie der Volksbank Rhein-Ruhr eG
1. Kundensegmentierung
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A - Kunden B – Kunden C – Kunden D – Kunden
Strategie Marktanteile 

selektiv ausbauen
Marktanteile 

selektiv ausbauen
Rentabilität 
verbessern

Bedienung

Verkaufsphilosophie Bring- und 
Holgeschäft über 

Qualität und 
Empfehlung

Bring- und 
Holgeschäft über 

Qualität und 
Empfehlung

Hol- und 
Bringgeschäft

Bringgeschäft

Grundbedarfs-
versorgung

Bringgeschäft über SB, ebankingund Geschäftsstellen

Kundenzuordnung Feste 
Kundenzuordnung

Feste 
Kundenzuordnung

Feste 
Kundenzuordnung

Feste 
Kundenzuordnung

Beratung Standardisierte
Beratung (Gesamt-

/ Teilbedarf, 
Generationen)

Standardisierte
Beratung 
(Gesamt- / 
Teilbedarf, 

Generationen

Standardisierte
Teilbedarfs-

beratung

Keine Beratung
Vertrieb von 

beratungsarmen
Retailprodukten

Vertriebswege Berater / Betreuer
(stationär u. mobil)

Berater / Betreuer
(stationär u. mobil)

Geschäftsstelle Geschäftsstelle

Durchschnittlicher
Deckungsbeitrag I 
pro Kunde p. a. 

A 1 A 2 B 1 B 2

€ 250 € 40€ 3.550 € 1.210 € 1.170 € 420

Vertriebsstrategie der Volksbank Rhein-Ruhr eG
2. Differenzierte Strategien und Betreuungskonzepte 

Prozessoptimierung Vertrieb
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Vertriebsstrategie der Volksbank Rhein-Ruhr eG

Seite 1

6 Vertriebsanlässe 
im Planungszeitraum

Vertriebsanlässe in der Betreuungseinheit/ Familienverbund

Tochter
Finja

Herr 
Paul

Frau
Paul

Sohn

Timon
Eheleute Paul

‐ Fälliges 
fremdes 
Darlehen
100.000 €
30.11.

‐Abbuchung 
Direktbank

‐Ablauf LV R+V 
50.000 €
15.11.

‐ Fällige 
Bankanlage
15.000  €

‐ Affinität für
IHS 

‐ 18. 
Geburtstag

‐Kein
Anlass

01.12.

1

3. Vertriebsverantwortung bei Betreuungseinheiten  

Prozessoptimierung Vertrieb
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Vertriebsstrategie der Volksbank Rhein-Ruhr eG
4. Ganzheitliche Beratung über den VR-Finanzplan

Prozessoptimierung Vertrieb
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Kundensegmentierung      Betreuungskonzepte
Betreuungseinheiten            VR-Finanzplan

Prozessoptimierung Vertrieb

Verzahnung von   • Steuerung   • Vertrieb   • Produktion
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Phase Komponente Inhalt

Analyse

• Markpotentialanalyse
• Bestandsanalyse

• Kaufprognosen
• Vertriebskanalnutzungsanalyse

Unterstützung bei der Planung oder 
bei vertrieblichen Aktivitäten

Planung • bank21-Vertriebsplanung (und -analyse) Vertriebsplanung

Steuerung

• bank21-vertriebliche
Produktsteuerung

• bank21-Ereignismanagement
• bank21-Impulsmanagement

• bank21-Vertriebssteuerung

Generierung von Aufgaben/Aktivitäten 
für den Marktmitarbeiter aufgrund von 
Ereignissen/Impulsen bzw. 
Kundenselektionen

Verkauf

• bank21-Aufgabenliste
• bank21-Kundenakte
• bank21-Kontaktmanagement
• bank21-Beratungs- und Verkaufsprozess
• bank21-Bedarfsanalyse
• bank21-Vorsorgeanalyse 
• bank21-Finanzplanung
• bank21-Auftragskurzerfassung

Unterstützung für den Marktmitarbeiter 
im Rahmen von Beratungsleistungen 
etc.

Reporting
• bank21-Vertriebsplanung
und -analyse

• bank21-Reporting

Auswertung Vertriebserfolge
• Soll/Ist-Vergleich, Zielerreichung, etc.

• explizite Vertriebsreports 

Module des bank21-Vertriebszyklus

(Quelle: GAD)
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Das Kundengespräch

bank21-
Impulsmanagement

bank21-
Kundenakte

bank21-
Auftragskurzerfassung

bank21-
Kontaktmanagement

bank21-
Bedarfanalyse bank21-

Vorsorgeanalyse

bank21-
Finanzplanung

Prozessoptimierung Vertrieb
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bank21-Produktberatung

Enge Verzahnung unterschiedlichster Funktionen im Rahmen
des bank21-Vertriebszyklus
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Analyse Planung Steuerung Verkauf Kd-
Gespräch Verkauf Reporting

Durchführung

• Mailing
• Terminver-

einbarung

• Festlegung des Kampangenzeit-
raums

• Prozessschritte:
- Adresselektion
- Adressqualifizierung
- Festlegung des Anspracheweges

(Mailling, KSC, Berater, …)

Auswertung der
Kampagne

• Produktabsatz
• Terminquoten
• Bearbeitungszeiten

Durch:
• Kaufprognose
• Marktpoten-

tialanalyse

• Modellrechnung
anlegen

• Produktberatg.
durchführen

Ergebnis  des 
Kd.-Gesprächs
wird via bank21
Auftragskurzerf.
(AKE)  weiter-
geleitet

Vertriebskampagne unter bank21

Abarbeitung 
derTickets aus 
AKE

• Übernahme   
in den jurist.
Datenbest.

• Unterlagen-
versand an 
den Endkd.

vollständige Integration in bank21
keine Medienbrüche
in Teilen bereits heute mehrmandantenfähig
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bank21-Reporting
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Prozessoptimierung in der Produktion

Permanenter Prozess unter Beteiligung von Markt, 
Revision, Orga, Marktfolge

Alle Tätigkeiten und Prozesse werden permanent auf ihre
Sinnhaftigkeit und Wertschöpfungstiefe hin untersucht

Was stiftet welchen Mehrwert für den Kunden und für die 
Bank?
Was wird fallabschließend im Markt erledigt 
(Schnittstellen?)
Welcher Mitarbeiter bekommt welche  Kompetenz?
Wie sieht das interne „Preis-Leistungsverhältnis“ aus?
(wer ist intern bereit welchen Preis für die Dienstleistung
eines anderen Bereiches zu zahlen?)
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Bsp.: Mietkautionskonto bearbeiten

(unter Berücksichtigung von Prozessva-
rianten, Rückkoppelungen, Prozess-
Know-How, Häufigkeit, Schnittstellen …)

fallabschließend am Markt

12, 68 Min.
Personalkosten € 7,55

fallabschließend im MSC

6,36 Min.
Personalkosten € 3,33

Prozessanalyse
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Standardisierte Tickets/Prozesse

Anforderungen:

eindeutig

ausreichend

rückfragefrei
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Prozessoptimierung durch Sammeltickets

Sinnvolle Verbindung von Einzeltickets zur automatischen Abarbeitung
(Hilfe für strukturierte Bearbeitung von Kundenwünschen)
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bank21-Prozesscontrolling

durchschnittliche Bearbeitungszeit in Sek. pro Ticket in der Produktion

Beispieldaten

Basis für Prozessoptimierung und Benchmarking
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bank21-Prozesscontrolling

(Welcher Auftrag kommt an welchem Tage, zu welcher Stunde und mit welcher Stückzahl)

Basis für Kapazitätenberechung
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Ausblick 

Ergebnissteigerung in den Bereichen:
Leerkapazitäten, Prozessoptimierung, Skaleneffekte, …

Strategisches Ziel: Nachhaltige Zukunft als Vertriebsbank

Basis ist ein Betriebsübergang nach § 613 a BGB

Zusammenführung und Optimierung der Marktfolge-, und 
Dienstleistungsfunktionen in eine VertriebsServiceGesellschaft

Geschäftsmodell orientiert sich  an den Entwicklungen im 
genossenschaftlichen Finanzverbund

Hinweis: Rundschreiben der Zentralbanken vom 30.10.2009
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Auslagerung zur VR VS GmbH

Gründung in Vorbereitung 

Gesellschafter sind Primärbanken und Verbundunternehmen
(vorbehaltlich der noch ausstehenden Gremienbeschlüsse)

Ziel ist die konsequente Weiterentwicklung  des Konzeptes
„Regionales Service Center“

Technische Basis ist die Mehrmandantenfähigkeit von bank21
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Dienstleistungsangebot

Unterstützung bei der Prozessoptimierung durch Übertragung der
in der Praxis erprobten Tickets aus der bank21-Auftragskurzerfassung

Unterstützung durch Nutzung der Prozessdokumentationen
(Folgeplan, Folgestruktur, …) 

Unterstützung beim Wechsel von IVS auf bank21-AKE+Vertriebszyklus

Übernahme von vielseitigen Dienstleistungsaufgaben:
(alles rund um Kunde, Konto, Karte, Depot, Mitgliedschaft, Nachlass,
Marktfolge WP,…)

Unterstützung bei der Nutzung des bank21-Vertriebszyklus
(von der Analyse, über Planung bis zur Terminvereinbarung
und Reporting)
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Unser Verständnis von Dienstleistung…

… berücksichtigt die ganzheitliche Betrachtung des
bank21-Vertriebszyklus 

… berücksichtigt die Individualität der einzelnen Primärbank

… nutzt die Effekte aus der Standardisierung, Spezialisierung 
und Mengenbündelung 

… hat sich bewährt in der Zusammenarbeit mit Mandanten

… hilft bei der Umstellung von IVS auf bank21

… hilft bei der Lösung des Personalproblems
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Flexibilität für Personal & Technik

Bank...n

bankeigenes MSC

regionale DL-Gesellschaft

Filiale Filiale Filiale

Option 1

Option 2

Option 3

O
pt

io
n 

4
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Interesse an einem weiteren Austausch?

Kontakt:

Hermann-Josef Kanders
hermann-josef.kanders@voba-rhein-ruhr.de
Tel. 0203 4567-2002

Steffen Beucher
steffen.beucher@voba-rhein-ruhr.de
Tel. 0203 4567-2220


