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1 Der Firmenkunde heute und morgen

Mit einem Ertragsanteil von bis zu 60 % ist die Bedeutung des Firmenkundengeschafts fir
den Gesamterfolg der Sparkasse von grof3er Bedeutung. Im Zuge der Vertriebsstrategie der
Zukunft fur Firmenkunden beschaftigen sich nun Sparkassen mit der Neuausrichtung dieses
Geschaftszweigs. Wahrend im Privatkundengeschaft zahlreiche zentrale Konzepte des DSGV
vorhanden sind, ist die Projektlandkarte fir den Firmenkundenbereich mit noch deutlich mehr
weilden Flecken versehen. Bevor wir tiefer auf die strategischen Mal3nahmen eingehen, wer-
fen wir einen Blick auf den Kunden.

Die Digitalisierung hat ganze Geschaftsmodelle und Branchen verandert. Im Idealfall nur ver-
andert - manche sind ebenso vom Markt verschwunden. Egal, in welche Branche man blickt,
alle beschaftigen sich aktuell mit der Frage: Wie kann das bestehende Geschaftsmodell in eine
digitale Welt Gberfihrt werden? Ob Grol3konzern, Mittelstandler oder Kleinbetrieb, alle sind
von der Digitalisierung betroffen. Dies fuhrt dazu, dass bereits heute zahlreiche gewerbliche
Kunden der Sparkassen deutlich digitaler sind als die Sparkassen selbst. Die Kunden haben
sich extrem verdandert oder befinden sich gerade mitten in einem Veranderungsprozess. Pro-
zesse werden digitalisiert, Technologien fihren zu héherer Effektivitat, Produktinnovationen
eroffnen neue Erlosquellen etc. Kurzum, die gesamte Welt der gewerblichen Kunden ist in
Bewegung. Blickt man in die Sparkasse, so erinnert noch vieles an das Banking vor 20 Jahren.
Kreditakten werden gestapelt, seitenlange Beschlisse geschrieben, digital sind bis auf das
Onlinebanking keinerlei Produktlésungen vorhanden. Auch die Erreichbarkeit der Sparkassen-
mitarbeiter oftmals bis max. 17 Uhr entspricht nicht dem digitalen Zeitalter. Anders als im Pri-
vatkundengeschaft, wo es noch einen zwar immer kleiner werdenden, aber aktuell noch ho-
hen Anteil an Kunden gibt, die noch nicht ganz in der digitalen Welt angekommen sind, sieht
es im Firmenkundengeschaft ganz anders aus. Ein meist digitaler Kunde trifft auf eine analoge
Sparkasse. Allein diese Situation birgt fir die Sparkasse enorme Risiken des Ertragsverlusts,
doch dies ist nicht die einzige Herausforderung. Zahlreiche Non-Banks sind in den Markt ge-
treten und haben bereits viele Kunden fir sich gewonnen. Als Beispiel sei hier nur PayPal
genannt. Der Versuch der deutschen Kreditinstitute mit Paydirekt einen entsprechenden Kon-
kurrenten aufzubauen, ist gescheitert. Plattformen vermitteln nach dem ,Interhyp-Prinzip”
bereits Kredite an gewerbliche Kunden. Gleichzeitig ist jeder gewerbliche Kunde ebenso Pri-

vatperson und somit ein attraktives Ziel fur den Wettbewerb.
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Betrachtet man die durch die Niedrigzinsphase angespannte Ertragssituation, so ist das Fir-
menkundengeschaft heute eine wesentliche Ertragssaule - nicht nur fir Sparkassen. Nicht
auszudenken waren die Auswirkungen einer wirtschaftlichen Rezension und die daraus resul-
tierenden Forderungsausfalle. Diese Marktgegebenheiten fiihren fir Sparkassen zu einer be-
sonders herausfordernden Situation: Das Firmenkundengeschadft ist von entscheidender Be-
deutung fiir die Ertragssituation und somit Uberlebensfshigkeit, gleichzeitig sind die heute
vorhandenen organisatorischen Voraussetzungen den Kundenanforderungen nicht gewach-

sen und der Wettbewerb verscharft sich weiter. Was nun?
Dieses Thesenpapier beleuchtet zundchst die wesentlichen Herausforderungen im Geschaft

mit gewerblichen Kunden und stellt notwendige MaRnahmen zur Uberwindung dieser Her-

ausforderungen vor.
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2 Aktuelle Herausforderungen im Firmenkundengeschaft
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Herausforderungen im Flrmenkundengeschaft

2.1 Digitalisierung: Realitdt des Kunden unterscheidet sich signifikant von der Realitat
der Sparkasse

Zum besseren Verstandnis blicken wir kurz in den Alltag eines Unternehmers, nennen wir ihn
Ulrich Unternehmer: Nach dem Aufwachen ldsst sich Ulrich von seiner Sprachassistentin Alexa
die Termine des Tages vorlesen. Zum Frihstiick genief3t er seine Lieblingslektire und einige
Newsfeeds auf seinem Smartphone. Gleichzeitig schaut er sich die Umsatze der vergangenen
Nacht an, in seinem Management-Board-Slack-Kanal sieht er die aktuellen Aktivitdten seiner
Kolleginnen und Kollegen. Mit nur wenigen Klicks ist er auf dem aktuellen Stand und kann sich
auf die Aktivitaten des Tages konzentrieren. Angekommen im Biro widmet er sich zunachst
seiner kreativen Stunde, in der er einen Artikel verfasst, den er spater durch seine PR-
Abteilung auf verschiedenen Kandlen verdffentlichen Iasst. Es war anfangs sehr ungewohnt
fur ihn, doch er hat realisiert, dass es in einer digitalen Welt umso wichtiger ist, dass der In-
haber personlich kommuniziert, um sich entscheidend vom Wettbewerb abzusetzen. Interne
Meetings finden mittlerweile komplett papierlos statt, samtliche Prozesse sind im Unterneh-
men digitalisiert, selbst die Buchhaltung und Kommunikation mit dem Steuerberater erfolgt
digital.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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Ich glaube der kurze Einblick geniigt, um zu verstehen, wie fernab diese Lebensrealitat von
der aktuellen Realitat in vielen Banken, Sparkassen und Genossenschaftsbanken ist. In vielen
Instituten haben die Firmenkundenbetreuer heute noch keine Smartphones, die eine umfas-
sende Erreichbarkeit sicherstellen, Bilanzen, BWA’s und Handelsregisterausziige missen phy-
sisch eingereicht werden, digitale oder mediale Funktionalitaten, bis auf den Zahlungsverkehr,
werden nicht angeboten. Kreditanfragen oder Anderungen an Bevollmachtigungen dauern
Tage bzw. Wochen etc. Die Liste lieBe sich noch beliebig erweitern. Das grol3e Glick der Spar-
kassen ist aktuell nur, dass die meisten anderen Wettbewerber noch ebenso kundenfremd
agieren und somit fir den Kunden wenig attraktive Alternativen vorhanden sind. Drehen wir
die Situation um, stellen Sie sich folgenden Kunden vor:

o mittelstandischer, produzierender Betrieb

e 500 Angestellte

e inhabergefiihrte GmbH

e Umsdtze/Gewinne in den letzten Jahren stetig gesunken

e Kreditanfrage Gber 2 Mio. EUR zur Finanzierung einer weiteren Produktionshalle

Auf die Frage hinsichtlich der Produktionskosten und Ertrdge je Produkt, kann Ihnen der Kunde
im Gesprdch keine genauen Angaben liefern. Auch tber Durchlaufzeiten, Kundenstrukturen
und Absatzmarkte kann er Ihnen nur wenige Informationen geben. Die internen Prozesse sind
weitestgehend papierhaft geregelt, digitale Technologien spielen eine geringe Rolle. Eine ge-
naue Produktvor- und nachkalkulation ist ebenso nicht implementiert. Die aktuellen Bilanzen
und BWA’s zeigen iber Jahre ricklaufige Umsdtze und Gewinne, die Belegschaft Gberaltert
mit dem Inhaber. Wirden Sie die Produktionshalle finanzieren?

Sollten Sie bei diesem Kunden eine kleine Analogie zu lhrer Sparkasse wiederfinden, empfehle
ich Ihnen folgende Frage kritisch zu reflektieren: Wenn ein Firmenkunde so organisiert ware,
wie es aktuell Ihre Sparkasse ist - wirden Sie ihn finanzieren?

2.2 Kundenbediirfnisse: Beratung findet nur selten auf Augenhéhe statt

Innerhalb dieses Whitepapers spreche ich oftmals vom Firmenkunden, im vollen Bewusstsein,
dass der Firmenkunde hochst unterschiedlich ist und somit eine differenzierte Betrachtung
notwendig ist. Grundsatzlich ist jeder Kunde, der seine Einkinfte nicht aus nichtselbststandiger
Tatigkeit generiert, als Firmenkunde zu subsumieren. Somit umfasst das Segment des Firmen-
kunden den selbststandigen Obststandbesitzer genauso wie den DAX-Konzern. Die am Markt
haufigste Kundensegmentierung ist die Einteilung der Kunden in Unternehmens-, Firmen-, Ge-
werbe- und Geschaftskunden. Dariiber hinaus finden sich Zielgruppenkonzepte, z. B. fur freie
Berufe und Heilberufe.
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Ein weiteres Segment innerhalb der Firmenkunden sind die Existenzgrinder. Jede Anspruchs-
gruppe hat unterschiedliche Bedurfnisse und somit Anforderungen an den finanziellen Part-
ner. Die folgende Bestandsaufnahme zeigt, dass es fur Sparkassen in jedem der Segmente
besondere Herausforderungen gibt:

Unternehmenskunden

Die Kundengruppe mit dem gréf3ten Ertragspotenzial pragt ein sehr hoher Anspruch an einen
Finanzpartner und gleichzeitig hoher Wettbewerbsdruck, da zahlreiche Banken mit diesen
Kunden zusammenarbeiten mochten. Hier ist die Sparkasse oftmals nur Partner fir die Basis-
leistungen, wie z. B. ein Girokonto fir eine Zweigniederlassung. Bei den meisten der Unter-
nehmenskunden spielen ebenso internationale Aktivitaten und die daraus notwendige Bera-
tungskompetenz eine grol3e Rolle.

Zentrale Herausforderungen fur die Sparkasse:

e Sparkasse hier meist nur ,Junior-Partner”

e Leistungsfdhigkeit im Kreditgeschaft, bei Derivaten und im Auslandsgeschaft jedoch
wird diese oftmals dem Kundenanspruch/-bedarf nicht gerecht

e Mitarbeitern fallt es schwer, auf Augenhdhe zu agieren

Firmen-/Gewerbekunden

Der klassische Kunde ist hier entweder ein inhabergefihrtes, mittelstandisches Unternehmen
oder ein Vertreter der freien Berufe. Die Unternehmenskultur pragt ein Managementstil nach
dem Motto ,Ein Mann, ein Wort”. Hauptherausforderung fir diese Kunden ist aktuell die Si-
cherung der Unternehmensexistenz durch Nutzung der Chancen aus der Digitalisierung. Viele
Inhaber trennen mental nicht zwischen Beruf und Privat; Mensch und Unternehmen werden
als Einheit gesehen. Diese Kunden sind es gewohnt, selbst und schnell zu entscheiden.

Zentrale Herausforderungen fur die Sparkasse:

e Kunde mdchte einen Ansprechpartner auf Augenhéhe

e Kompetenzrahmen passt meist nicht zur Erwartung des Kunden nach schnellen Ent-
scheidungen

e Kunde ist heute schon digitaler organisiert als die Sparkasse

e Der Kunde lebt 24 Stunden am Tag fir seinen Betrieb und versteht daher die Erreich-
barkeitszeiten der Sparkasse nicht.

e meist zu einseitige Betreuung (nur Firmenseite) und Fokus auf das Kreditgeschaft

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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Geschéaftskunden

Innerhalb dieser Kundengruppe finden sich alle Kleingewerbetreibenden wieder, die z. B. ein
Einzelhandelsgeschaft oder ein Café fihren. Diese Kunden verfigen meist Gber ein geringes
Interesse an und eine geringe Vorbildung in Sachen Betriebswirtschaft/Finanzwissen. Eine be-
wusste Trennung zwischen Privat und Firma findet nicht statt. Hauptberater in Sachen Finan-
zen ist der personliche Steuerberater.

Hauptherausforderungen fir die Sparkasse:

e Kundengruppe in der Vergangenheit stark unterbetreut
e viele Kunden bis dato noch nicht identifiziert, da als Privatkunde verschlisselt
e grolde Potenzial- und Risikospreizung

Existenzgriinder

Diese Kunden befinden sich gerade in einer der spannendsten Phasen ihres Lebens, dem Start
einer neuen Unternehmung. Oftmals ist das Wissen ob der Fordermdoglichkeiten und Stolper-
fallen in finanzieller Angelegenheit sehr niedrig ausgepragt. Diese Kunden suchen vor allem
Orientierung und einen starken Partner an der Seite.

Hauptherausforderungen fir die Sparkasse:

e Kunde und Mitarbeiter sprechen eine unterschiedliche Sprache

e Wahrnehmung der Sparkasse als vollwertiger Finanzpartner und nicht nur reiner ,For-
dermittelbesorger”

e Bindung der Kunden im Wachstumsfall

Diese kurze Bestandsaufnahme zeigt, dass, unabhangig von der Kundengruppe, grof3e Her-
ausforderungen bestehen, auch zukinftig fur diese Kunden attraktiv zu sein. Aktuell erfllen
nur wenige Sparkassen die spezifischen Kundenanforderungen vollumfanglich.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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2.3 Ganzheitlichkeit: Private Seite des Firmenkunden meist unterbetreut

Sparkassen trennen in ihrer Organisation sehr stark zwischen Privat- und Firmenkunden. Nicht
selten befinden sich die Vertriebseinheiten in unterschiedlichen Vorstandsressorts. Somit
trennt die Sparkasse etwas, was aus Kundensicht eins ist. Unterschiedlichste Uberleitungsmo-
delle zur Férderung der Zusammenarbeit zwischen Firmen- und Privatkundenbereich finden
sich in der Praxis. Doch nur wenige funktionieren wirklich, meist wird das private Kundenpo-
tenzial nicht oder nur zu einem geringen Anteil gehoben. Dieser Umstand ist sowohl fir die
Sparkasse als auch fir den Kunden sehr unbefriedigend.

2.4 Prozesse: Abldufe und Prozesse wie zu Zeiten des Euroschecks

Die Organisation im Firmenkundengeschaft unterscheidet sich nicht grundlegend von der Or-
ganisation in der gesamten Sparkasse. Es bestehen nur zwei Unterschiede: Wahrend man im
Privatkundenbereich laufend Prozesse standardisiert hat, hat man im Firmenkundengeschaft,
mit Ausnahme der Aktivitaten rund um Modell K, bisher wenig unternommen, um Abl3dufe zu
standardisieren und zu optimieren. Dies hat einen einfachen Grund: der Einsatz von Assisten-
zen, die Arbeit brauchen, wodurch die Veranderungsbereitschaft der Segmentverantwortli-
chen als auch deren Mitarbeiter bisher nicht sonderlich hoch war. ,Schiefe Prozesse” wurden
immer dadurch geheilt, dass diese durch die Assistenzen ,gerade gebogen” wurden. Wirde
man die Arbeitsabldufe des Firmenkundengeschafts auf den Privatkundenmarkt Gbertragen,
so wadre dies kapazitiv nicht mehr leistbar. Im Firmenkundengeschaft schlagt sich dieser Um-
stand in einer meist extrem niedrigen vertriebsaktiven Zeit und somit erheblichem Ertrags-
verlust nieder. Prozesse wie dieser sind keine Seltenheit: Kunden reichen Dokumente zur Of-
fenlegung der wirtschaftlichen Verhdltnisse elektronisch ein, die Assistenz druckt diese aus,
legt sie dem Firmenkundenbetreuer vor, dieser untersucht den Handlungsbedarf und leitet
ggf. MalBnahmen ein, legt diese wieder der Assistenz vor, diese versendet die Unterlagen an
die Marktfolge, dort werden sie nach der Bearbeitung eingescannt und vernichtet. Was klingt
wie ein Witz, ist leider in manchen Sparkassen Realitdat. Wahrend sehr viele der gewerblichen
Kunden bereits im digitalen Zeitalter angekommen sind und ihren Betrieb via iPad steuern,
sind zahlreiche Sparkassen noch nicht auf der Hohe der Zeit. Dies betrifft vor allem die Passiv-
und Kreditprozesse. Ein Geschaftsgebaren, welches zwingend die physische Anwesenheit von
Gesellschaftern/Geschaftsfihrern selbst fir Kleinigkeiten erfordert, entspricht nicht mehr der
heutigen Zeit. Gerade Wettbewerber wie z. B. PENTA versuchen genau an dieser Stelle anzu-
setzen und dem Kunden schnell und digital helfen.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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2.5 Mitarbeiter: Nachwuchssorgen und Know-how-Liicken

Ist das Firmenkundengeschaft ein Auslaufmodell? Sicher nicht, die Beitrdge zum gesamten
Betriebsergebnis zeigen, dass es eines der Zukunftssdulen ist. Mit Blick auf die Mitarbeiter
ergeben sich vor allem zwei Herausforderungen: Die Gewinnung von Nachwuchs fir die Gber-
alterte Belegschaft und die Schlielfung von Know-how-Liicken, insbesondere im Bereich digi-
taler Losungen und Nutzung von OSPlus.

Blickt man heute in die Firmenkundenabteilungen mancher Sparkassen, so findet man ein ho-
hes Durchschnittsalter bei den Mitarbeitern, unterschiedliche Ausgaben fir Aus- und Weiter-
bildung sowie Nachwuchssorgen. Trainee- oder Nachwuchsstellen bieten nur ganz wenige
Sparkassen an. Doch wie soll der Nachwuchs Lust auf die Betreuung von Firmenkunden be-
kommen?

In den Geschaftsstellen findet so gut wie kein Geschaft mit gewerblichen Kunden mehr statt.
Somit entsteht ein grofles Know-how-Loch in den kommenden Jahren. Gleichzeitig haben
auch einige bestehende Mitarbeiter im Firmenkundenbereich Wissenslicken. Insbesondere
die Funktionalitaten in OSPlus fallen vielen schwer, dadurch entsteht ein ineffizienter Einsatz
der Vertriebsassistenzen, eine schlechtere Prozessqualitdt insbesondere bei den Kreditpro-
zessen und am schlimmsten: ein schlechteres Kundenerlebnis, da der Kunde fir Banalitaten
einen weiteren Termin braucht, zu dem dann die Assistenz samtliche Dokumente vorbereitet
hat. Hinzu kommt das Wissen um die Produkte aus dem Anlage- und Versicherungsbereich.
Auch heute kommt der Hauptteil des Ergebnisbeitrags aus dem Zinsgeschaft, der Anteil der
Provisionserldse ist zu gering. Trotz einer Vielzahl an Spezialistenunterstitzung, die man bei
privaten Kunden langst abgeschafft hat, gelingt es den Betreuern nicht ausreichend, Potenzi-
ale zu erkennen und diese zu fordern.

Die Ausfiihrungen zeigen, dass die Herausforderungen in diesem wichtigen Ertragsfeld lau-
fend steigen und ein hoher Handlungsbedarf besteht, hierbei nicht den Anschluss zu verlieren.
Im Folgenden diskutiere ich meine Zukunftsthesen zum Firmenkundengeschaft.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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3 Firmenkunden begeistern

Die intensive Auseinandersetzung mit den Herausforderungen hat gezeigt, dass es zentrale
Handlungsfelder gibt, um auch zukinftig die gewerblichen Kunden an die Sparkasse zu binden.
Der Erfolg im Firmenkundengeschaft wird uber die Zukunftsfahigkeit der einzelnen Sparkas-
sen entscheiden. Mit der Vertriebsstrategie der Zukunft des DSGV wurden einige interessante
strategische Leitplanken definiert, doch eine reine Umsetzung derselben wird nicht reichen.
Im Folgenden stelle ich Ihnen meine drei Thesen fir ein erfolgreiches Firmenkundengeschaft
VOr.

20% mehr

Digitale Prozesse Betreuungskapazitit,
gita D EEE—— 50% weniger
und digitales Denken Assistenz
[]
e - Alles 100% besser
Firmenkunden
begeistern

Kunde im Mittelpunkt
des Omnikanals

3.1 These 1: Digitale Prozesse und digitales Denken sichern die Zukunft

Die Sparkasse sollte mindestens so digital werden wie die Zielkunden. Zugegeben, eine starke
Vereinfachung, aber so empfehle ich die Denkrichtung. Digitale Prozesse kennzeichnet, dass
diese fir Mitarbeiter und Kunden intuitiv bedienbar, unkompliziert und schnell in der Abwick-
lung sind. Denkrichtung istimmer vom Kunde in die Organisation, auf der Basis dieser Erkennt-
nisse und der aktiven Auseinandersetzung mit der Kundenreise, also dem Weg Gber alle mdg-
lichen Touchpoints.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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Betrachtet man die Prozesse, die fiir den Firmenkundenbereich relevant sind, dann sind es vor
allem Folgende:

e Akquisitions- und Vertriebsprozesse (z. B. S-Finanzkonzept, Neukunden)

o Uberleitungsprozesse (insbesondere aus dem PK-Bereich und zu Produktspezialisten
oder in die Anlageberatung)

e Aktivprozesse (z. B. Gewerbedarlehen, Fordermittel, Bestandsbearbeitung)

e Passivprozesse (z. B. Kontoeréffnung, Onlinebanking)

Mit der Einfihrung von OSPlus neo bieten sich neue Chancen, diese Prozesse neu auszurich-
ten. Fir den gréfRten Mehrwert ist es dafir im Vorfeld notwendig, bereits heute vorhandene
und zum Teil durch die Institute noch nicht umgesetzte Empfehlungen zur Prozessverschlan-
kung umzusetzen (z. B. noch kein PenPad, Aktivlinie). Die physische Einholung von z. B. Un-
terschriftskarten muss damit endguiltig der Vergangenheit angehdren. Hier machen es inno-
vative Start-ups wie z. B. PENTA vor, dass auch im gewerblichen Bereich eine Kontoer6ffnung
vollkommen digital verlaufen kann.

Hierzu miissen Uberleitungsprozesse strikt vom Kunden aus gedacht werden. Ich méchte
lhnen dies anhand ausgewadhlter Beispiele darstellen. Die heutige Praxis, dass der Firmenkun-
denberater nur fahig ist, das Aktivgeschaft zu beraten und fur alles andere Spezialisten bend-
tigt, ist aus Kostengriindung kritisch zu hinterfragen.

Hier werden aktuell wertvolle Vertriebsressourcen verschwendet und das Kundenerlebnis
wird gleichzeitig durch die Notwendigkeit von zwei bis drei Terminen verschlechtert. Mindes-
tens die Produktpalette eines IK-Betreuers, also die Abdeckung der personlichen Risiken so-
wie Produkte zur Vermdgensanlage, sollte von allen Vertriebsmitarbeitern des Firmenkunden-
bereichs beherrscht werden. Wenn eine Uberleitung fiir den Kunden sinnhaft ist, dann gehé-
ren die fixe Terminvereinbarung, eine E-Mail mit Kalendereintrag fir den neuen Termin und
eine Erinnerung via SMS vor dem Termin zum untersten Standard. Der Kunde erkennt in jeder
Uberleitung seinen Mehrwert und nimmt diese nicht als ,notwendiges Ubel” wahr, weil er
sonst keinen Zugang zur gewiinschten Beratung bekommt.

Im Kreditgeschaft kann der Kunde die Unterlagen digital anliefern, der Betreuer kann den Be-
schluss digital erstellen und an die Marktfolge weiterleiten, die wiederum ebenso digital die
Kreditprifung und Erstellung der Vertragsunterlagen vornimmt. Naturlich kann der Kunde sich
stets online einen Uberblick dariiber verschaffen, wie der aktuelle Status des Kreditantrags
ist. Aber auch in der Anlageberatung sind die Schnittstellen entweder durch Integration des
Private-Banking-Bereichs oder einzelner Anlageberater so organisiert, dass fir den Kunden
eine intuitive und schnelle Uberleitung erfolgen kann.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018
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Nicht nur die Digitalisierung der Prozesse stellt eine Notwendigkeit dar, sondern auch die Art
und Weise der Zusammenarbeit. Digitale Organisationen denken nicht in Resorts/Abteilun-
gen/Teams, sondern strikt vom Kunden aus. Das Aufbrechen der bestehenden Struktur und
die Schaffung einer neuen Aufbauorganisation, um an Organisationsgeschwindigkeit zu ge-
winnen, sind mittelfristig notwendig. Gerade im Firmenkundenbereich, mit weniger Abhan-
gigkeiten als im Privatkundengeschaft, bietet sich die Chance, den ersten Schritt zu machen.
Eine Arbeitskultur, die den aktuellen Veranderungen gewachsen ist, kennzeichnet:

¢ Geschwindigkeit: laufende Weiterentwicklung des Produkt- und Leistungsangebots,
um standig das beste Produkt auf dem Markt zu haben.
¢ Unternehmertum: Jeder Mitarbeiter ist fir ein perfektes Kundenerlebnis verantwort-
lich. Die gesamte Organisation strebt danach, diese Vision zu verwirklichen.
e Vertrauen: Das Handeln ist von Offenheit und Transparenz geprdgt. Nicht ,Wer ist
schuld?”, sondern ,Was konnen wir aus diesem Fehler lernen?” steht im Mittelpunkt.
Nur wer fahige Mitarbeiter einstellt, diese fordert und miindig bleiben Iasst (durch Frei-
heit und nicht durch eine 1000-prozentige Regelkultur), wird innovative Ideen entwi-
ckeln.
Ubertragen auf die Sparkasse bedeutet dies, die kundenorientierten Teams (z. B. Unterneh-
menskunden, Firmenkunden, Gewerbekunden) durch einen regelmaf3igen Austausch mit den
Spezialistenteams (z. B. Marktfolge, Vertriebsmanagement, Organisation) naher zusammen-
zubringen. Sie tragen gemeinsam die Verantwortung fir einen definierten Teil der Kunden-
reise. Die Qualifikationen in den Umsetzungsteams sind dabei so gewadhlt, dass jedes Umset-
zungsteam selbststandig und ohne Rickgriff auf weitere Bereiche den definierten Teil der
Kundenreise bearbeiten kann. Die Aufgaben werden vom Team selbst organisiert und im Rah-
men von monatlichen Besprechungen festgelegt. So wird gewahrleistet, dass sich das Kun-
denerlebnis laufend weiterentwickelt.

3.2 These 2: 20 % mehr Betreuungskapazitat, 5o % weniger Assistenz, alles 100 % bes-
ser

Im Gegensatz zum Privatkundengeschift, wo eine Uberkapazitat an Mitarbeitern vorhanden
ist, gibt es im Firmenkundengeschaft noch weitere Wachstumschancen, die mit den bisheri-
gen Kapazitaten nur teilweise realisierbar sind. Freie Ressourcen entstehen zum einen durch
die konsequente Umsetzung der Schritte aus These 1 und durch bewusste Investition in Ver-
triebskapazitaten. Dies setzt eine strukturierte Nachwuchsférderung voraus, die in den letzten
Jahren bei einigen Sparkassen nicht vorhanden war und somit vor allem in den nachsten Jah-
ren und der Verrentung zahlreicher Mitarbeiter aus dem FK-Bereich zu grof3en Nachwuchs-
problemen und daher mit sinkenden Vertriebsertragen einhergehen wird.
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Gleichzeitig sind die Kapazitdten fir Vertriebsassistenzen zu reduzieren. Die heutige Situation
resultiert vor allem aus einer mangelnden Kenntnis von OSPlus bei den Betreuern und einer
mangelnden vertrieblichen Qualifikation der Assistenzen, daher ist die Haupttatigkeit bei zahl-
reichen Assistenzen das Managen von Terminen, First-Level-Support am Telefon und OSPlus-
Erfassungen. Dieser Fokus ist nicht mehr leistbar. Durch ein gesteigertes Produkt- und OSPlus-
Wissen bei den Betreuern, deutlich einfacheren Prozessen und digitalen Arbeitsweisen sind
bis zu 50 % der Assistenzen reduzierbar. Gleichzeitig sind kinftige Assistenzen weniger die
,Buroorganisatoren”, sondern aufgrund ihrer vertrieblichen Expertise, die Stelle zur Vorquali-
fikation von kinftigen Firmenkundenbetreuern, also eher Referenten.

Nicht nur die quantitativen Anforderungen verandern sich, auch die qualitativen. Vor allem
durch die Digitalisierung von einfachen Anfragen steigen die Anforderungen an den personli-
chen Kontakt. Hier erwartet der Kunde top ausgebildete Experten, die sein Anliegen schnell
und kompetent |6sen. Vor allem die Kundenorientierung und somit Empathie fir die Bedurf-
nisse des Kunden sowie Medienkompetenz werden zu den meistgesuchten F3higkeiten.
Gleichzeitig werden zahlreiche Mitarbeiter bendtigt, die finanzwirtschaftlichen Content fur
z. B. Blogs, Video-Tutorials, Fachbeitrdge etc. entwickeln. Zusammenfassend ergeben sich fol-
gende qualitativen Erfordernisse:

e Aufbau von wirklichem Expertentum, bezogen auf Phasen der Unternehmensent-
wicklung im Firmenkundenbereich (z. B. Grindung, Wachstum), im Idealfall durch Mit-
arbeiter, die sich gerade in derselben Phase befinden: ,Beratung auf Augenhdhe”; im
Firmenkundenbereich durch Einbezug von Kunden in der gleichen Phase oder Einbin-
dung von ehemaligen Mitarbeitern, deren Selbststandigkeit durch die Sparkasse aktiv
gefordert wurde.

e Kundenberatung 2.0: keine ,Bildschirmrickseitenberatung” mehr, S-Finanzkonzept
via iPad mit wirklichem Mehrwert fir den Kunden. Zusatzliche Big-Data-Analysen lie-
fern Informationen, die der Kunde sonst nicht hatte, z. B. anonymisierte Vergleichs-
gruppen fir Umsatz und Gewinn sowie Vergleichsgruppen nach Branche. Die Betreuer
sind via Handy erreichbar, so kann der Kunde auf kurzem Weg Kontakt aufnehmen
und erfahrt einen wirklichen Mehrwert der personlichen Beratung. Natirlich haben
alle Betreuer einen Auftritt bei Xing und LinkedIn und nutzen diesen zur Neukunden-
gewinnung.
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3.3 These 3: Kunde als Mensch im Mittelpunkt des Omnikanals

Die derzeitige Positionierung als Qualitatsanbieter reicht fir die heutigen und zukinftigen
Kundenanforderungen schon lange nicht mehr aus. Viel zu haufig kann der Kunde diese ge-
plante Qualitat noch nicht erleben. Ziel ist es, dass die S-Finanzgruppe kinftig als unkompli-
zierteste und kompetenteste Bankengruppe gilt. Laufzeiten von einigen Wochen fir Kredit-
anfragen oder die fehlende Mdglichkeit, mit der Sparkasse rund um die Uhr zu kommunizieren,
sind nur zwei Beispiele, die zeigen, dass Kundenzentrierung zahlreiche MalRnahmen notwen-
dig macht und heute mehr gewiinscht als gelebt ist. Zukinftig kann sich die Sparkasse nur
durch erstklassigen Service vom Wettbewerb differenzieren. Hierzu gehort:

e Zugang 24/7: Egal, ob via Telefon, Messenger, E-Mail oder iber andere Zugangswege,
auf allen Zugangswegen erhdlt der Kunde innerhalb von zwei Stunden eine Rickmel-
dung oder ein direktes Losungsangebot.

e Business-Line fiir alle Kunden: Die Business-Line als reine Effizienzmaldnahme zur un-
personlichen Betreuung von Geschaftskunden greift zu kurz. Es gibt Bedurfnisse, die
alle gewerblichen Kunden, unabhangig vom Segment, gerne telefonisch erledigen. Da-
her ist die Denkrichtung der Aufbau des gewerblichen Know-hows im KSC.

o Vorstand als Gesicht der Sparkasse: Wer prasentiert die neueste Version des iPhones?
Naturlich Apples CEO Tim Cook - das ,Inhaberprinzip”, im deutschen Markt erfunden
von Claus Hipp. Dem Vorstand kommt zukinftig die tragende Rolle in der Wirkung nach
Innen und Auf3en zu: im Innenverhdltnis durch die permanente Mdglichkeit, von Mit-
arbeitern direkt erreicht zu werden; im Aul3enverhaltnis als Multiplikator in sozialen
Netzwerken, z. B. durch Beitrdge, Tweets und Videos und dem taglichen Leben in der
Region.

¢ Kundenintegration: Durch regelmaf3ige Kundenbefragungen, Fokusgruppen und die
Integration eines Kundenbeirats ist der Kunde nicht mehr langer nur Konsument, son-
dern integrativer Bestandteil der Unternehmensentwicklung.

e Kundenreisen, nicht Prozesse: Wer nur in Prozessen denkt, vergisst mind. 5o % der
gesamten Reise des Kunden. Der Prozess beschreibt den Zustand ab der Kontaktauf-
nahme des Kunden - die Kundenreise beginnt aber weit vorher. Kunden informieren
sich und recherchieren in Foren, auf Blogs, Videoplattformen etc. Die Sparkasse ist hier
durch erstklassigen Content prdsent.

¢ 100 % digital: Die einzigen Prozesse, die zukinftig einen Besuch notwendig machen,
sind diejenigen, bei denen der Kunde aus personlicher Bequemlichkeit Unterstitzung
haben mochte. Generell sind alle Prozesse komplett online abwickelbar.

o Integration CRM-System: Jeder Mitarbeiter hat zu jedem Zeitpunkt Uberblick Gber
samtliche Aktivitaten des Kunden. Aussagen wie: ,Da missen Sie mit Ihrem Betreuer
sprechen” oder ,Ich sehe leider nicht, dass Sie dies bereits telefonisch angesprochen
haben”, gehdéren der Vergangenheit an.

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018



Seite 17 von 20

4 Fazit

Die Ausfiihrungen haben gezeigt, dass die Herausforderungen vielfdltig sind, aber gleichzeitig
auch viele Chancen bestehen. Wahrend im Privatkundengeschaft, mit wenigen Kundengrup-
pen als Ausnahme, eher die Konsolidierung im Vordergrund steht, gibt es im Geschaft mit
Firmenkunden noch Wachstumspotenzial. Die Sparkasse darf nicht Gefahr laufen, fir Unter-
nehmenskunden keine Relevanz zu haben, bei Firmenkunden nicht als Partner auf Augenhdhe
gesehen zu werden und sich somit nur noch im Gewerbe- und Geschaftskundensegment am
Markt behaupten zu kénnen. Ich bin Gberzeugt davon, dass gerade die Sparkassen durch ihre
regionale Verwurzelung diejenigen sind, die auch in Zukunft all ihre Kunden begeistern und
sich Kunden somit durch den entscheidenden Faktor Mensch gerne mit ihnen verbinden.

Ich wiinsche lhnen viele glickliche Kunden und Mitarbeiter, damit auch weiterhin die Ertrage
aus dem Firmenkundengeschaft sprudeln.

lhr

/%‘_’,;_Q

Jirgen Weimann

Firmenkunden begeistern © Jirgen Weimann 2018



Seite 18 von 20

5 Uber den Autor

Jurgen Weimann zdhlt zu den fihrenden Vertriebsexperten mit dem Schwerpunkt Finanz-
dienstleister. Zahlreiche Vorstande aus Banken, Sparkassen, Genossenschaftsbanken, Baus-
parkassen und Versicherungen hat der Vertriebsexperte, Berater und Redner bereits begleitet.
Dabei ist sein Credo des Vertriebs von heute und morgen: ,Wenn es zu keiner Begegnung mit
dem Kunden kommt, folgt kein Geschaft.”

Was ihn von anderen Beratern unterscheidet ...

Die meisten am Markt agierenden Berater haben sich ihre Expertise im Rahmen eines be-
triebswirtschaftlichen Studiums erworben und verfigen uber keine mehrjdhrige Fihrungs-,
Linien- und Branchenerfahrung. Jirgen Weimann vereint beides. Durch diese Erfahrung, kom-
biniert mit einem betriebswirtschaftlichen Studium, gelingt es ihm, Vorstande und Mitarbeiter
zu erreichen und organisatorische Zusammenhange schneller einzuschatzen. Folgende Punkte
charakterisieren sein Wirken:

= Geschwindigkeit: um 50 % kurzere Projektlaufzeiten durch konsequente Fokussierung
auf Ergebnisse

= Senioritdt: keine Initialkosten aufgrund der exklusiven Begleitung durch Jirgen Wei-
mann

= Expertise: zehn Jahre Vertriebsmitarbeiter und Vertriebsleiter sowie zehn Jahre Bera-
tungsexpertise in Gber 200 Projekten

= Empathie: Mitarbeiter aller Hierarchiestufen werden erreicht.

= Rentabilitat: Beratungshonorar amortisiert sich nach spatestens sechs Monaten
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