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Kontext

Die Raiffeisenbank mit Sitz in Prag in der
Tschechischen Republik ist Teil des RBI-Konzerns -
und die viertgréBte Bank in den Markten Zentral- und
Osteuropas, in denen sie tatig ist. Die Raiffeisenbank
ist auf universelle Bankdienstleistungen fur
Unternehmen und Privatpersonen spezialisiert und
betreut insgesamt Gber 1,4 Millionen Kunden. Uber
alle Produkte und Dienstleistungen hinweg erfreut

Ziele

Verteilen der Arbeitslast auf
einzelne Kontaktzentrum-
Kanale

LOSUNGSANSATZ: 1. Phase

Zu Beginn der Zusammenarbeit mit Unblu im Jahr
2020 identifizierte die Raiffeisenbank die Live
Chat-Funktionalitat als effizienteste Methode, um
die Belastung der Telefon- und E-Mail-Kanéle zu
reduzieren und den Kunden gleichzeitig
hochwertigen Support zu bieten.

Die Umstellung auf den Live-Chat fluhrte zu einer
Reduzierung der Telefon- und E-Mail-Anfragen.

Creating a SMART account <
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Enter basic information

Nome

sich die Bank einer hohen digitalen Akzeptanz: 79 %
der Kunden nutzen jeden Monat Online- oder mobile
Kanale, 68 % sogar durchschnittlich 30 Mal pro
Monat. Um den Ruf als erstklassiger Anbieter von
digitalem Kundenservice aufrechtzuerhalten,
erkannte das Team die Notwendigkeit, die
Kontaktzentren durch Verringerung der
Telefonanrufe zu entlasten.

Bewahren des hohen
Kundendienst-Niveaus, flr
das man bekannt war

Allerdings nahmen die Anfragen insgesamt zu, da
nun eine schnellere und effizientere Serviceoption
zur Verfigung stand. Um dem entgegenzuwirken,
trainierte die Raiffeisenbank ihren Chatbot mithilfe
von Daten aus der Live-Chat-Software und begann
so, einfache Anfragen zu beantworten.

Touch-Interaktionen mit gréBerem Support-
Aufwand zu ermdglichen.
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LOSUNGSANSATZ: 2. Phase

Jenseits der Software: wie die Raiffeisenbank mithilfe von

Unblu Mehrwert schafft

Maximierung der Konversion mit Service-to-Sales-Angeboten

Auf der Grundlage von Next-Best-Offer-Kampagnen
gewinnen Service-to-Sales-Angebote Erkenntnisse
aus jeder Kundeninteraktion - ob im Live-Chat oder
am Telefon - um ein Produkt zu empfehlen, das fur
den Kunden von Interesse sein kénnte.

Da ein zufriedener Kunde mit gréBerer
Wahrscheinlichkeit einen Kauf tatigt, bieten die
Mitarbeiter am Ende jeder erfolgreichen Interaktion
Produktdienstleistungen an, die auf einer
Empfehlung aus dem CRM der Bank basieren.

Eine ahnliche Initiative gibt es fur Seiten, die eine
hohe Kaufabsicht aufweisen

Conversation with Raiffeisenbank as

. Pavel Onboarding 13:08
(]

Dobry den, jmenuji se Pavel. Jaké mat

Kléra Onboarding 13:08
'@ Vv: Open an account with foreigner p.

Zahjit chat

Pripojili jste se ke konverzaci i

Pavel se piipojil(a) ke konverzaci b

Pavel 13:08

Dobry den, jmenuji se Pavel. Jaké mate

. prani?

Zadat zpravu

(z. B. spezielle Landing-Pages zur Unterstitzung
einer laufenden Marketinginitiative). Auf diesen
Seiten wird der Live-Chat angezeigt und hat
Vorrang vor dem Chatbot, um Kundeninteraktionen
und Konversionen zu fordern.

Von 12.000 Live-Chat-Sitzungen hatten 6.400 das
Potenzial, zu einem neuen Upsell zu fUhren - was
letztendlich zu 320 neuen AbschlUssen fuhrte, also
einer Konversionsrate von 5 % im August 2022.
Diese Zahl stieg im darauffolgenden September auf
8 %. Dies bestatigt, dass Kunden bereit sind,
Geschafte Uber digitale Kanale abzuschlieBen.
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YAusgezeichneter Kundenservice schafft eine Basis, die simtliche Cross- und Upsell
Optionen maglich macht, und ein Omnichannel-Ansatz ist dafiir unerldsslich. Wir
miissen dort sein, wo der Kunde interagieren mochte, und eine Vielzahl von
Optionen je nach Vorliebe anbieten. Genau dabei hilft uns Unblu.”

Michal Plzak
Leiter des Bereichs Digital Banking bei der Raiffeisenbank, Tschechische Republik

Ergebnisse

©6min T 2X ™4x

Durchschnittliche Produktivitat der Durchschnittliche Konversionsrate flr
Bearbeitungszeit im Mitarbeiter Kundenzufriedenheit digitale Verkdufe nach
Live-Chat 2022 9 Monaten

Einsatz von Co-Browsing fur ein Kundenmigrationsprojekt

Aufgrund des Erfolgs im Servicekontext wurden Im Rahmen der Integration migrierte Raiffeisen
Co-Browsing und Live-Chat auch zur diese Kunden auf ihr Frontend. Co-Browsing und
Unterstlitzung einer groBen Kundenmigration Live-Chat halfen den Servicemitarbeitern dabei, die
eingesetzt. 2021 Gbernahm Raiffeisen die Equa Kunden wahrend der Migration zu begleiten.

Bank, die auf das Kundenkreditgeschaft spezialisiert
ist und knapp 500.000 Kunden zahlt.



Mochten Sie mehr uber

Unblu erfahren?

Besuchen Sie www.unblu.com/resources flr Zugriff auf Webinare,
Dokumente und Anwendungsfalle rund um unsere

Funktionen und Losungen.

Schicken Sie uns bei Fragen gerne eine E-Mail an sales@unblu.com
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