Betreuerbank

Mehr PS im Vertrieb
Volksbank Bautzen — der erfolgreiche Weg

zur Betreuerbank

Carsten KraulR und Bernd Jacobs*

Mach den Boomijahren ist Erniichte-
rung in vielen Regionen der Neuen
Bundeslidnder eingekehrt. Ursache:
die wirtschaftliche Situation. Diese
ist unter anderem gekennzeichnet
durch niedrige Kaufkraft, vergleichs-
weise kleine Geldvermogensbe-
stande, hohe Arbeitslosighkeit, viele
Insolvenzen und eine geringe Inves-
titionsneigung. Die aktuelle betriebs-
wirtschaftliche Lage vieler Genos-
senschaftsbanken ist schwierig, der
Handlungsdruck steigt. Motwendig
sind vertriebsorientierte Losungen,
deren Erfolge bereits innerhalb weni-
ger Monate gquantitativ gemessen
werden kinnen. Am Beispiel der
Volksbank Bautzen soll gezeigt wer-
den, wie die Situation gemeistert
warden kann.

Die typische Ausgangslage der ge-
nossenschaftlichen Bankenland-
sohaft in den Meuen Bundeslandern
findet sich auch bei der WVolkshank
Bautzen wiader:

# ausbaufihige Vertriebskultur,

» uneinheitliche Marktbearbeitung,
» unausgeschopfte  Cross-Selling-
Potenziale,

e hohe Abhangigkeit vom Firmen-
kundenkreditgeschaft,

s latente Kreditrisiken und

& nicht ausreichende Wertschatzung
der Kompetenz durch den Kunden
und dadurch keme ausreichende ar-
tragswirkzame Umseatzung.

Positiv aber: Die Volkshank Bautzen
verfigt dber regional verbundene,
dberwiegend junge Mitarbeiter, Es
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zeigt sich dariiber hinaus, dass die
Bank insbesondere im Geschaft mit
den Beratungskunden besondere
Starken aufweist und dort hohe Er-
trage erziell, Die Marktperspektiven
aber sind schwierig, von einem
selbsttragenden Aufschwung kann in
der Region Bautzen nicht die Bede
sein. Als Anteort auf die Problemfel-
der entstand Anfang 2001 eine Pro-
jektskizze zur Optimierung der Markt
bearbeitung, die neben dem An-
spruch an Kosteneffizienz insheson-
dere das Ziel verfolgte, die vorhande-
rnen Betreuungskapazitaten effizien
ter und zielgerichteter als bisher ain-
zusetzen. Erste Analysen, Workshops
und eine Mitarbeiterinformationsver
anstaltung wiezen deutlich auf kom-
plexe Veranderungsprozesse der
Bank hin.

Die Ergebnisse der Vorstudien zeigen
die hohen Anforderungen, die an die
Umsetzungsqualitat und die gleich-
berechtigten Handlungsfelder Privat
und Firmenkundengeschaft gestellt
werden. Das Projekt ist auf etwa
rwinlf Monate ausgerichtet. Bewusst
werden nur einige wenige Meilen-
steine definiert, urmn Malnahrmen erst
erfolgreich zu implementisren und
den haufig in Projekten zu beobach
tenden Akbionismus zu vermeiden,

Auch die regeimafige gezielte Infor-
mation der Mitarbeiter als zentraler
Erfolgsfaktor wurde festgelegt, um
fiir Klarheit und Transparenz zu sor-
gen. Bedingung war von Anfang an
ging schlanke Frojektorganisation,
um das Tagesgeschift der eingebun-
denen Mitarbeiter zu behindern. Die
Struktur des Projektes gliedert sich in
drei Phasen: die Analysephase, die
Konfektionigrungsphase und  die
Umsetzungsphase.

Carsten Kraul plidier for eine ganchatliche Kun-
denbetrauung.

Die Konkurrenz schlidft nicht

Die Fihrungskrafte der Volkshank
Bautzen haben bereits fruhzeitig und
kontinuierlich Analysen und Mal-
nahmen zur Bestimmung und Ver
besserung der Beratungsqualitat ein-
geleitet. Im Mérz und April 2007 wor-
den die in den letzten zwei Jahren
eingeleiteten  Malnahmen  einem
Qualitatsscheck unterzogen. Die in
den letzten zwei Jahren eingeleiteten
Mafinahmen hatten folgende Zielset
zungen:

« Verbesserung der Corporate |den-
tity,

o Verbesserung der Beratungsoua-
litat,

« Optimierung des Kreditportfolio
managaments und

e Implementieruing der Kundenzu-
friedenheitsanalyse,

Es zeigte sich, dass das Projekt gut
auf einzelnan  Arbeitsergebnissan
aufbauen konnte,

Im Rahmen einer Vorstudie zum Pro-
jekt . Betreuerbank” wurden zur Be-
stimmung der aktuellen Ausgangssi-
tuation detaillierte Marktpotenzial-
analysen durchgefihrt, in denen Zigl-
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gruppen und Handlungsfelder idanti-
fiziert wurden. Diese Markipotenzial-
analysen ergaben unter anderem,
dass sich die Marktanteile im Kun-
dengeschaft der Volksbank Baulzen
gemeassan an der Zahl der Firmen-
und Privatkunden auf etwa je 20 bis
30 Prozent in beiden Kundensegmen-
ten belaufen.

Unter den ortsansassigen Banken
herrscht eine sehr hohe Wetthewerbs-
intensitat im Privat- und Firmenkun-
dengeschaft. In einer Kundenbefra-
gung wurde die Kreissparkasse Baut-
zan als Hauptwattbewearber ermittel
Weiterhin  kennzeichnend fur den
Wettbewerh: der grolflachige Rick-
zug der Grofthanken und aggrassive
Finanzdienstleistar (Allarsvorsorge
als Akguisitionsansatz),

Zusatzlich zu den Marktpotenzialana-
lysen wurdan im Mirz des laufenden
Jahres Fokusinterviews mit Kunden-
betreuern durchgefahrt. Unter ande
rem wurde gemeinsam aine Potanzi-
alkundanliste aul Betreuarebana er-
stellt, die rum ainen Betreuungskun-
den nach harten, eindsutigen Seg-
meantiarungskritarien sowia dariiber
hinaus interne und externe Potenzial-
kunden enthalt.

In der abschlieBenden Analysephase
wurden die Projekiziele detailliert.
Hauptziel der Volksbank Bautzen ist
die Identifizierung und  Ausschip-
fung aller Marktpotenziale, insbesaon-
dere im A-Segment (Betreuungskun-
den). Weitere Projektziale wurden ge-
mainsam mit den Mitarbeilern wie
folgt definiert;

e aktive Einbindung der Mitarbeiter
in den Veranderungsprozess,

e aktive Einforderung und Hebung
der |deen und Potenziale der Mitar-
baiter,

» Verbesserung  der  Ertragslage
durch die Erschhelfung neuer Markt-
potenziale und Erhdhung Cross-Sel-
limg,

e Erfillung der Kundenemwvartungen
durch erweiterte Problemlésungs-
kompatenz (Stichwort: Komplettd-
sungen aus einer Hand),

e Ausbau der Marktanteile,

Bankinformation

& Verdnderungswille in der
gesamten Bank

& Prazise definierte Verande-
rungsziele

+ Bedingungsloses Engagement
des Vorstands

& Erfolgsorientierung aller
(. quick wins®, Meilensteine)}

s Frihzaitige und intensive Mit-
arbeitareinbindung

= Fordern und Fordern dar Mit-
arbeiteridean

# Hohe und nachhaltige Motiva-
tion (kein Strohfeuer)

e Zeit (Timing - ,wann starten
wird”, Dauer — ,wie lange
brauchen wir zur Umset-
ung”)

s Permanente Kommunikation

e Zusammensetzung Projekt-
team

s Hoher eigener Anspruch an
Umsetzungsqualitat |

e Implementierungscontralling

» Qualifizierte Veranderungs-
instrumente und -methoden

» Verbesserung des Image durch
Ausbau dar Betreuungsqualitél und
e hoherer Diversifikationsgrad zur
Vearringerung der Risiken.

Die Kunden in Zukunft
rundum betreuen

Ende Marz nahmen ausgewihlte Wit
arbeiter der Bank am Konfektionie-
rungs- und Planungsworkshop  teil
und prasentierten die Swischenergeb-
nisse aus dar Analysaphase. Anschlie-
Eend wurden drei Arbeitsgruppen ge-
bildet, die zu den ermitteltan Hand-
lungsfeldarn Vertriahssteuarung,
Marketing und Sicherung der Betreu-
ungsqualitat erste Ansatze erarbeite
ten. Mach dem Konfektionierungs-
workshop  wurde  ein finfkapfiges
Kernprojekiteam zur passgerechten
Lmsetzung der erarbeiteten Grofi-
mafinahmen zusammengesteli:

& Entwicklung sines professionallen
Vertriechs- und Aktivititencontrol-
lings auf Basis der vorhandenen [T-
Instrumente, )

¢ FKundensegmentierung und Uber-
fihrung in Betreuungskundenlisten,
e Erstellung der Anforderungsprofile
fur die Kundenbetreuer,

e Definition der Kompetenzfelder fir
die Marktbearbeitung und aklive An-
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sprache dar Betreuungskunden so-
wig zaitliche Priorisierung,

e Festlegung der anzustrebenden
Betreuungsintensititen und -relatio-
nen,

« CQualitatssicherung fur die Signal-
erkennung und -weiterlaitung sowis
¢ wailere Geschaltsprozessoptimie-
rung Kundenbetreuung”,

In ginem Workshop mit dem Vorstand
haben die Teilnghmer Mitte April die
kiinftige Vertriehsstruktur, die zu ainer
rielgerichteten Marktbearbeitung im
EBetreuungskundensegment fuhrt, er
arbeitet. Anfang Juni wurde im Kern-
projektteam ein Entscheidungswork-
shop durchgefithrr, in dem die The-
menverantwortlichen ihre ausgear-
beiteten Umsetzungsmanahmen 7u
den einzelnen Bereichen vorstellten,
Gemainsam wurden diese sergangt,
verabschiedet und in einen detaillier-
ten Malnahmenplan dberfihrt, dar
die Basis fiir die Umsetzungsphase
bildet. Die Ergebnisse legten nahe,
kinftig eine ganzheitliiche Kundenba-
treuung zu praktizieren. Der Kunde
wird dahei sowohl in privaten als
auch in unternehmerischen Angele-
genheiten von ainem fasten Kundean-
betrauer begleitet. Bel Bedarf wird ge-
gebenenfalls ein Betreuer mit Spezial-
kenntnissen hinzugezogan.
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Betreuerbank

Anzahl der
Betreuungskunden soll
stetig erhoht werden

Projekte kénnen erst dann als erfalg.
reich bezeichne! werden, wenn der
Transfer der theoretischen Erkennt-
nisse in die Praxis gelingt Dieser
Transler stellt den schwigrigsten und
zeitintensivsten Teil des Projektes
dar. Im Rahmen der Umsetzungs-
phase wurden u.a. folgende Mak
nahmen durchgefuhrt;

Ol Juli 2001 erfolgte 2ine Informa-
tionsveranstaliung  fir  Mitarbeiter,
urm durch intensive Einbindung und
regelmiifige Informalion der Be-
teiligten fir Werstandnis, Akzeptanz
und ldentifikation im Hinblick auf die
anstehenden Verdnderungen zu sor-
gen.

» Aul Basis der in der Bank vorhan-
denen EDV-Instrumente wurde ab
August ein  Aktivitdtencontrolling
eingefihrt. Dieser elektronische
Vertriebssteuerungsprozess  bein-
haltet Terminmanagemaeant, standar-
disierte  Signalhinweise, Komtakt-
dokumentationen, Erfassung wvon
Kundeninformationan,  Abschluss-
bewe. Erfolgsdokumentationen sowie

JEin Karnziel des Projektes ist es, durch Erhohung
dar Betreuungsoualitit die Zahl der Kunden in den
ndichsten Jahren su arhahen”, sagt Bernd Jacobs

das \ertriebscontrolling. Dadurch
soll sichergestellt werden, dass die
oben genannte Fhilosophie .mehr

Zeit fir Betreuungskunden® wvom
eginzelnen Kundenbetreuer gelebt
wired

Durch dieg Implementierung einar
Deckungsbeitragsrechnung, die bis

Auf dem Weg zur Betreuerbank (Mainahmen)
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auf Betreusrebene heruntergebro
chen werden kann, ist die Bank jetzt
in der Lage, den Ursprung von Ertri-
gen und Kosten qualifizierter zu loka-
lisieren. Anhand der erstellten Po-
tenzialkundenlistan und der verfei-
nerten Kundensegmeantierung wur-
da bereits eine speriella EDV-Ver-
schilisselung vorgenommen, sodass
sichergestellt ist, dass jeder Betreuer
auf Knopfdruck seine Betreuungs-
kunden identifizieren kann. In ginem
nachsten Schritt ist geplant, die
Segmentierung  und  Verschlisse-
lung zu automatisieren. Ein Kernziel
dieses Projektes ist es, durch Erhio-
hung der Betreuungsgualitat den
Anteil der Betreuungskunden in den
nachsten Jahren kontinuierlich 2u ar
hihean,

Der kinftige Markterfolg der Valks-
bank Bautzen im Betreuungskunden-
segment wird durch qualifizierte und
am Kunden arfalgreiche Betreuer re-
alisiert. Die definierlten Kompatenz-
feldar fur die Marktbearbeitung so
wia dig zeitliche Priorisierung wur-
den an eine interng Marketingrundea
ubergeben. Diese ist mit der Erarbei
tung von MaBnahmen zur vertrieb-
lichen Umsetzung heauftragt. Im
Einzelnen hat man wverschiedene
Kompetenzfelder identifiziert [(sieha
Abb, aul Seite 351

Im Rahmen der Analysephase wurde
festgestellt, dass auch Mafnahmen
zur Forderung der Vertriebs- ond
Kommunikationskultur notwendig
sind, Den internen Kommunikations
prozess . Signalerkennung — Signal-
weitergabe — Rlickmeldung an den
Signallieferanten” galt s zu instity
tionalisieren. Als Losung hal die
Bank intensive Signal-Vertriebsschu-
lungen durchgefihrl, Mit dem Si-
gnal-Werkshop wird den Kundanba
trevern und ausgewahlten Mitarbe:-
tern der Marktfalge ein Forum gebo-
ten, mit dem diese Patenziale fir eine
noch systematischere Markthearbei-
tung gehoben und eventuell Hamm-
schwellen in der aktiven Kundenan-
sprache abgebaut werden. Inhale
des Workshops sind die strukturierte
Suche nach Vertriebzansitzen sowie
dig Erorterung von Fragen der Ge-
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B Privatkunden: *
‘M Frivate Alisrsvorsorge
W Vermégensplanung

W Anlagemanagement
Varmogansversaltung

B Varmogensibertragungen
tSchenkungen/Erben/vererben)

B Oie sigenen 4 Wande

W Optimierung von Geldanlagen
aus stauerlichar Sicht

B Finanzinnovationen und Derivate

] Firmenlkundan:*

B Gawerbliche Finanziarung
und-Rating

B Eetriebliche Altersvorsorge
B Institutionelle Geldanlagen
W Unternehmensnachfolge

W Darivate und innovative
Finanzierungen

B Maragement und Consulting
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sprichsvorbereitung, -durchfiihrung
und -nachbergitung. Die Ergebnisse
erlauben den Mitarbeitern, aus ei-
nem Fundus von inzwischen 330 Fir
menkundensignalen und etwa 100
Privatkundensignalen die rnichtigen
Fragen 7ur Kundenansprache sowie
dig Mutzenargumentation fur die Pro-
hlemltsung  standardisiert  auszu-
wahlen und erfolgreich im Vertrieb
UMZUSELZEN.

Die hiar nur grob skizzierten Inhalte
und Malinahmen stallen ein in sich
geschlossenes Konzept dar, das indi-
viduell auf die Besaonderheiten jeder
Kreditgenossenschaft zugeschnitten
werden kann. Zentrale Vorteila:

» hohe Ubertragbarkeit der Projekt-
idae, da die internen Strukturen und
das Marktumdfald in vielen Genossen-
schafisbanken Shnlich gelagert sind,
& aktives und systematisches Han-
deln der Bank als Antwort auf stei-
genden Wetthewarbsdruck,

& Schlieung der Licke durch Lais-
tungen der Genossenschaftshanken,
die der Wettbewerb durch Ruckzug
aus dem Marktgebiet hinterlisst,

e Konzentration auf lukrative Kun-
dengruppen und Einzelkundenver-
bindungen,

e konsequente  ErschlisBung der
Markt- und Ertragspotenziale,

s hohere Betreuungsgualitat, mehr
Zeit filr den einzelnen Betreuungs-
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und Potanzialkunden, Steigarung der
sozialen und fachlichen Beratungs-
kompetenz sowie
e Steigerung des Image und der
Kundenbindung,

Der Weg ist das Ziel

Ez ist bereits deutlich erkennbar,
dass das Projekt die Bank in ihren
Grundzigen und ihrer Denkrichtung
verandert hat, nicht aber in ihrer
regional verwurzelten Kultur, Durch
das Projekt gelingt es, esine neus
Qualitat in die Kundenbetreuung 2u
bringen. Machdem die internen Pro-
resse  der Kreditgenossenschaft
deutlich verbessert wurden, heste-
hen gute Grundlagen, weitere Markt-
erfolge zu realisieren. Der Weg zur
Betreuerbank erhdlt somit eine sta-
bile. dauerhafte . Teerdecke® wund
stellt ein gutes Beispiel fir die
arfolgreiche Zusammenarbeit zwi-
schen einer Zentralbank und ainer
Frimargenossenschaft dar. Das Pro-
jekt zeigt, dass es an Know-how und
Wissen im genossenschaftlichen Fi-
nanzVarbund nicht mangelt. Zur
Begleitung der | Bdndelung  der
Krafte im Yerbund” ist es erklartes
Ziel der DZ BAMNE, bei der Durchiih
rung kiinftiger Projekte zur ,Opti-
rmierung der Markthearbeitung® die
rustandigen genossenschaftlichen
Beratungsgesellschaften zu  unter-
stiitzen.

Bankinformation

Fiir lhre Firmenkunden

Projektmanagement (Art.-Nr, 950640)
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Erfalgsstralie bringen.
Checklisten, Beispiela
und Tipp= erlachtern die
Lirrsetziing i die-Preis.

Teams filhren (Art.-Nr. 960650)
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