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Vertriebsumstrukturierung der Kreissparkasse Euskirchen
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Das Konzept lautet: Gemeinsam neue Wege gehen

Mit neuen Vertriebskonzepten fir
mehr Kundenfreundlichkeit sorgen:
Das ist das Ziel der Umstrukturie-
rungsmalinahmen, die von der Kreis-
sparkasse Euskirchen seit nun bereits
vier Jahren aktiv umgesetzt werden -
mit Unterstiitzung der Unterneh-
mensberatung Loquenz.
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Loquenz Unternehmensberatung GmbH

ie Umstrukturierung des Ver-
D triebs war jedoch nur eine von

mehreren Malinahmen, die im
Rahmen einer strategischen Neuaus-
richtung der Kreissparkasse beschlos-
sen worden waren. Ziel des neuen Kon-
zeptes war, ein gutes Kundenklima und
eine hohe Kundenbindung zu errei-
chen, Neukunden zu gewinnen und den
Umsatz zu steigern. Neben der Verbes-
serung des Images sollte nattirlich auch
die Zufriedenheit der Mitarbeiter nicht
zu kurz kommen.

Mit Hilfe einer ausgekliigelten und
detaillierten Kundensegmentierung
wird seither sichergestellt, dass die
Kunden der Kreissparkasse Euskirchen
eine optimale und ihren Bedirfnissen
entsprechende Betreuung erhalten. Die
Finanz-Produktbiindel wurden dabei
ebenso auf die jeweiligen N6te und Sor-
gen der Kunden zugeschnitten wie der
jeweils als zufrieden stellend empfun-
dene Beratungsaufwand. Doch damit
solche strukturellen Veranderungen
nicht nur gut durchdacht, sondern auch
gut umgesetzt werden kénnen, missen
auch die Mitarbeiter entsprechend auf
die neuen Servicelevel eingestellt wer-
den. Tief greifende Verdanderungen im
eigenen Kundenstamm werden von vie-
len Mitarbeitern als bedeutender Ein-
schnitt in ihr bisheriges Arbeiten emp-
funden und missen gut motiviert und
argumentativ abgesichert sein. Diese
Veranderungen betreffen damit jeden
einzelnen Mitarbeiter der Kreissparkas-
se sehr personlich und kénnen nur ge-

meinsam gelingen. Darum wurde fir
diesen Prozess das Motto ,Gemeinsam
neue Wege gehen“ gewdhlt.

Um ihre Mitarbeiter auf diesem ge-
meinsamen Weg bestméglich zu unter-
stiitzen, hat sich die Kreissparkasse
Euskirchen mit der Unternehmensbera-
tung Loquenz einen Partner ausge-
sucht, der sich auf die Stabilisierung
solcher Verdanderungsprozesse speziali-
siert hat. Mit einem auf die Bedurfnisse

der Mitarbeiter und das neue Vertriebs-

ziel zugeschnittenen Seminarkonzept
wurden die Mitarbeiter intensiv ge-
schult. Im Vorfeld wurden mit diesen
halb standardisierte Tiefeninterviews
durchgefiihrt, um die Bedurfnisse der
Mitarbeiter genau zu ermitteln. Die Er-
gebnisse wurden anschlieBend préasen-
tiert und diskutiert. Daraus ergaben
sich schlieBlich drei Schwerpunkte fiir
das Training: zum einen die Einstellung
der Mitarbeiter zum Veranderungspro-
zess, zum anderen die Verhaltensebene
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in Bezug auf die Kundeniiberleitung
und drittens das personliche Kennen-
lernen und die Vertrauensbildung in-
nerhalb der neu gebildeten Teams. Hier
war auch das Forum, um noch vorhan-
dene Informationsliicken zur neuen
Vertriebskultur zu schlief3en und konk-
rete Arbeitsabsprachen zu treffen.

In zweitdgigen Workshops wurde
den Teilnehmern nédher gebracht, sich
proaktiv und 16sungsorientiert mit den
Verdnderungen auseinander zu setzen.

Neuausrichtung mit Folgen: Mit Hilfe einer ausgekliigelten und detaillierten Kundensegmentierung wird sichergestellt, dass die Kun-

den der Kreissparkasse Euskirchen eine optimale und ihren Bediirfnissen entsprechende Betreuung erhalten.
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Die Vorteile von Kooperation und
Teamarbeit wurden den Teilnehmern
begreiflich und gemeinsam wurde der
Nutzen der neuen Vertriebsstruktur he-
rausgearbeitet: und zwar sowohl aus
der eigenen Perspektive als auch aus
der des Kunden sowie der Kreissparkas-
se.

Besonders wichtig war allen Teil-
nehmern jedoch eine gelingende Uber-
leitung der Kunden an die neuen Bera-
ter. Bereits im Vorfeld hatten sich hier
Widerstdnde auch auf Kundenseite ab-
gezeichnet. Neben der Erarbeitung ei-
ner Nutzenargumentation fiir den Kun-
den wurde trainiert, wie eine solche
Ubergabe gelingen kann. Dabei ging es
auch darum, mit einer positiven Grund-
haltung in das Kundengesprach zu ge-
hen und zu entdecken, in welchen Situ-
ationen eigene Zweifel und Unsicher-
heiten einer erfolgreichen Kundentiber-
leitung im Weg stehen.

Damit dies auch in der Praxis gelin-
gen kann, stand den Mitarbeitern in der
ersten Zeit vor Ort eine als Coach ausge-
bildete Fachkraft zur Verfugung. Sie
sorgte fur Coaching in der Realsituation
und gab weitere Unterstiitzung und
Feedback direkt auf den Geschéftstel-
len.

Was bleibt in der Riickschau auf
diese Umstrukturierung zu sagen? Ent-
scheidende Erfolgsfaktoren bei der Um-
setzung waren zum einen die Bereit-
schaft des Vorstandes und der Fiih-
rungskréfte, sich mit den Mitarbeitern
aktiv auseinander zu setzen und ihnen
den mit der Umstrukturierung fur die
Kunden, die Kreissparkasse Euskirchen
und nicht zuletzt fur die Mitarbeiter an-
gestrebten Sinn zu vermitteln; zum an-
deren die Fithrungskrafte vor Ort. Nur
durch ihr kontinuierliches Dranblei-
ben, ihre sich zum Teil wiederholende
Information und ihr konsequentes Aus-
einandersetzen mit den auftretenden
Problemen ist den Mitarbeitern die er-
forderliche Energie in der Umsetzungs-
konsequenz vermittelt und auch in
schwierigen Phasen der Umstellung
aufrecht erhalten worden.



