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Personalisiertes Marketing bei der Migros Bank mit BSI

Baden, 11. Oktober 2022 — Die 1958 gegriindete Migros Bank AG ist als Universalbank
vorwiegend im Geschaft mit Privatkunden sowie mit kleinen und mittleren Firmenkunden
tatig. Mit etwa 1400 Mitarbeitenden steuert die Bank den Grossteil zum Gewinn der
Migros-Genossenschaft bei. Die Migros Bank setzt auf die BSI Customer Suite, um das
Marketing und den Vertrieb ndher zusammenzubringen und Kampagnen zukiinftig
effizient zu planen und durchzufiihren. Um die Anwenderfreundlichkeit fiir die Berater zu
erhohen, wird ausserdem die Eigenentwicklung der Bank fiir das Customer Relationship
Management (CRM) durch das CRM-System von BSI abgelost.

Bislang bedeuteten Marketing-Kampagnen fir die Migros Bank grossen Zeitaufwand und
komplexe interne Prozesse. Die Bank machte sich deshalb im Sommer 2021 auf die Suche
nach einer Lésung, um ein agiles, hochpersonalisiertes, automatisiertes Marketing
umzusetzen. Die neue Software sollte ausserdem multikanalfahig sein. Die Integration mit
der Telefoninfrastruktur, Schnittstellen zu Mailing-Anbietern, SMS und dem Briefversand
sollten einfach zur Verfligung gestellt werden kdnnen. Die automatisierte Erhebung der

Kundenzufriedenheit mittels NPS (Net Promoter Score) wurde als erstes Ziel definiert.

Nach sorgfaltiger Evaluation entschied sich die Bank fiir die BSI Customer Suite inklusive der
in Kooperation zwischen dem Kernbankensystem-Anbieter Finnova und BSI vertriebenen
Finnova-Losung fir Customer Management «CM-Kampagnen». «CM-Kampagnen» ist einer
der Bausteine der Customer-Management-Losung von Finnova. Die Basis dafiir bildet die
Digital-Experience-Plattform BSI CX. Das ermdglicht der Migros Bank einerseits die
automatisierte und zugleich hyperpersonalisierte Kundenansprache tber alle Kanédle und
andererseits die volle Integration in das Kernbankensystem. Die bestehende
selbstentwickelte CRM-L6sung wird abgeldst. Als Teil der BSI Customer Suite bietet BSI CRM
den Kundenberaterinnen der Migros Bank eine 360°-Sicht Gber Affinitatsmodelle,
Kommunikationen, Customer Journeys, Basisdaten aus dem Kernbankensystem,
Verkaufschancen und vieles mehr. Ein weiterer grosser Vorteil ist, dass die BSI Customer

Suite mit den Bedlirfnissen und der Strategie der Migros Bank mitwachsen kann.

In zwei Monaten zur ersten Anwendung

Im ersten Schritt des Projekts, der Setup-Phase, hat BSI die Anforderungen und Ziele der

Migros Bank aufgenommen. Das Projekt wurde im November 2021 gestartet. Nach einer
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zweimonatigen Projektphase stand BSI CX bereits integriert zur Verfligung und wurde fir
Zufriedenheitsumfragen genutzt. Die Migros Bank hatte bereits genug Wissen, um
selbstandig Customer Journeys inklusive Content auf Landingpages etc. zu designen und

weiterzuentwickeln.

«An der Zusammenarbeit mit BSI schatzen wir sehr, dass die Kollegen und Kolleginnen als
Partner vor Ort sind, die Branche wirklich verstehen und exzellente branchenspezifische
Losungen implementieren. Dadurch ist die Entwicklung der BSI Customer Suite auch sehr
nah an der Entwicklung unserer Produkte», erklart Richard Reimchen, Projektleiter bei der

Migros Bank.

In einem ersten Schritt wurde die Kundendienst-Hotline der Migros Bank angebunden, um
die Zufriedenheit der Anrufer via NPS zu messen. Seit Anfang 2022 hat die Bank bereits tber
22 000 Kunden per SMS angeschrieben. Mit Erfolg: 70 Prozent der Kunden, die die NPS-
Umfrage gedffnet haben, haben diese auch abgeschlossen. Rund 25 Prozent der Kunden
haben an der Umfrage teilgenommen. Print Services von Dienstleistern kbnnen mit BSI CX
automatisiert beliefert werden, um Briefe zu versenden. Aktuell verschickt die Migros Bank
bspw. Schreiben mit Schokolade und personalisierten QR-Codes, Gber welche sich Kunden
fir einen Wettbewerb anmelden kdnnen. Auch die Anmeldung und Durchfihrung von Live-
Events hat die Universalbank problemlos in BSI CX abgebildet. Die Anmeldequote lag bei 21

Prozent.

Ausblick

«Wir freuen uns sehr, dass wir mit einem innovativen Unternehmen wie der Migros Bank
Projekte umsetzen konnen. Insbesondere, dass in kiirzester Zeit Use Cases mit
hervorragender Conversion-Rate umgesetzt wurden, ist ein voller Erfolg. Das ist Beweis flir
die hohe Usability unserer BSI Customer Suite und die erfolgreiche Kooperation mit
Finnova», kommentiert René Konrad, Community Manager Banking bei BSI, die

Partnerschaft.

In einem nachsten Schritt binden die Partner BSI CX an das Online-Banking an, um weitere
Kampagnen umsetzen zu kdnnen. Auch die gesamte Newsletter- und Abo-Verwaltung wird
Uber BSI laufen. Der nachste grosse Meilenstein ist die Inbetriebnahme von BSI CRM Anfang

2023. Dafiir planen die Migros Bank und BSI, 2022 einen Piloten mit ersten Niederlassungen
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umzusetzen. Langfristig ist das Ziel, das komplette Lead Management in der BSI Customer

Suite auszufiihren.
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Uber BSI

Der Schweizer Softwarehersteller BSI bietet mit der BSI Customer Suite eine ganzheitliche Plattform
fiir die Digitalisierung der Kundenbeziehung. Fiir Retail, Banking, Insurance und Energy & Utilities halt
BSI alles bereit, was es fiir exzellente Customer Experience braucht. Die Basis dafir stellt die
langjahrige Branchenexpertise dar. In der Versicherungsindustrie gilt BSI als Marktfihrer fir CRM-
Software. 130 Banken, Versicherer und Handelsunternehmen erreichen dariiber rund 27 Millionen
Endkunden in ganz Europa. Das 1996 in Baden gegriindete Unternehmen ist mit weiteren 7
Standorten und rund 400 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in Deutschland und der Schweiz
vertreten. Zu den Kunden zdhlen Firmen und Organisationen wie ADAC, Signal Iduna und HDI und
weitere marktfihrende Unternehmen in Europa. www.bsi-software.com
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