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Ein Schliissel zum Erfolg ist, sich vom Wettbewerb abzuheben: Die Sparkassen bieten ihren Kunden zweifellos hervorragende zielgruppen-
addquate Produkte an. Um jedoch diesen Herausforderungen gewachsen zu sein, ist bei vielen Mitarbeitern vertriebs- und kundenorientier-

tes Denken zu férdern und weiter zu entwickeln.

Kunden wollen nicht erobert, sondern begeistert werden
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Ein Schliissel zum Erfolg

ist,

sich vom Wettbewerb abzuheben

Bundesobmann Gustav Adolf Schro-
der hat in seinem Beitrag zur letzten
Strategietagung treffend festgestellt,
dass die Ndhe zum Kunden nicht nur
in physischer Prdsenz besteht. Die
Kunden wollen auch nicht , erobert“,
sondern individuell nach ihren Be-
diirfnissen beraten, iiberzeugt und
begeistert werden. Um dies zu errei-
chen, ist ein aktives Vertriebsmana-
gement erforderlich, das zu einer Ver-
besserung der Kunden- und Verkaufs-
orientierung erheblich beitragen
kann.

VON JURGEN PAPPENDORF

utomatisierte Kundendienstleis-
Atung, Telefonbanking und In-

ternet-Geldgeschafte sind heute
an der Tagesordnung. Als Konse-
quenz dieses wettbewerbsnotwendigen
Wandelprozesses nahm bedauerlicher-
weise der personliche Kontakt zu Kun-
den ab.

Doch die Sparkassen- und Banken-
landschaft wird sich in den né&chsten
Jahren rasant entwickeln. Was miissen
die Sparkassen tun, um langfristig er-
folgreich zu sein?

Der Schliissel zu dauerhaftem Er-
folg auf dem hart umkdampften Markt
ist, sich von der Vielzahl von Anbietern
der Branche abzuheben.

Das Engagement
der Mitarbeiter zéhlt

Dieses Ziel zu erreichen, hangt mehr
denn je vom Engagement und Kon-
nen eines jeden einzelnen Sparkas-
senmitarbeiters ab. Das Konkurrieren
um die Gunst des Kunden hat mitt-
lerweile ein allgemein hohes Niveau
erreicht. Dem einzelnen Interessen-
ten fallt es zunehmend schwerer,
sich auf dem Markt der Finanzdienst-
leister fiir einen Anbieter zu entschei-
den.

Um die Kunden von der Kompe-
tenz der Sparkasse zu iiberzeugen, ist es
wichtig, neben hoher Qualitédt des Ange-
botes und effizient arbeitenden Unter-
nehmensstrukturen einen intensiven
Kontakt zum Kunden aufzubauen, der
diesem das sichere Gefiihl einer erfolg-
reichen und vertrauensvollen Zusam-
menarbeit vermittelt. Es sind die Mitar-
beiter im Kundenkontakt, die durch
den Aufbau spezifischer Kundenbezie-

hungen den dauerhaften Erfolg si-
chern.

Wie konnen sich die Sparkassen
diesen Herausforderungen stellen?

Die Sparkassen bieten ihren Kun-
den zweifellos hervorragende zielgrup-
penaddaquate Produkte an. Um jedoch
diesen Herausforderungen gewachsen
zu sein, ist bei vielen Mitarbeitern ver-
triebs- und kundenorientiertes Denken
zu férdern und weiter zu entwickeln.

Insbesondere sind hierbei Fahig-
keiten der Gesprachsfithrung und Kun-
denbindung erforderlich. Gemeint ist
damit professionelles verkduferisches
Handeln, das zum Aufbau und zur Ent-
wicklung langfristiger Kundenbezie-
hungen fuhrt.

Faire Fragetechnik
fiir Bedarfsanalyse

Es geht hierbei jedoch nicht darum,
dem Kunden irgendetwas ,anzudre-
hen“, was er nicht braucht. Vielmehr ist
der Kern dieses Verkaufsprozesses, die
Bedurfnisse des Kunden zu erkennen,
seine Zweifel auszurdumen und ihn
entsprechend zu beraten und zu begeis-
tern. Hierzu gehoren das Wissen tiber
die richtige Gesprachseroffnung, die
korrekte Bedarfsanalyse mittels einer
ausgewogenen und fairen Fragetech-
nik, das auf den Kunden zugeschnitte-
ne Angebot und der entsprechende Ge-
sprachsabschluss. Ebenso muss die
Technik der Einwandbehandlung be-
herrscht werden.

Aber was konnen die Vertriebsver-
antwortlichen der Sparkassen konkret
tun, um die geschaftspolitisch festge-
setzten Erwartungen erfiillen zu kon-
nen? Den Sparkassen stehen neben den
internen Schulungsbereichen auch die
vielfaltigen Angebote der Sparkassena-
kademien zur Verfigung. Auch zahlrei-
che externe Berater und Unternehmen
bieten sich als Partner fiir die Sparkas-
sen an.

Grundsatzlich sollte das unterneh-
merische und strategische Ziel der
Sparkasse im Vordergrund stehen. Da-
bei ist in erster Linie ganzheitlich die
Ausgangssituation der Sparkasse unter
Berticksichtigung der internen und ex-
ternen Einfliisse zu betrachten. Dieser
Ansatz sollte ein ergebnisorientiertes
Vorgehen zur Leistungssteigerung von
Organisationseinheiten und Mitarbei-
tern zum Ziel haben.

Die Mitarbeiter sind zum Thema
Kundenorientierung ,einzuschworen®.
Eine Sensibilisierung fiir das Gesamt-
ziel, Grundlagen der Verkaufstechnik
zu erlernen und sich auf den Kunden
und seine moéglichen Bediirfnisse bes-
ser einstellen zu kénnen, das sind fir
den Erfolg wesentliche Kriterien.

Mit dem Ziel, die Wirkung des Trai-
nings zu verstarken und die erlernten
Fertigkeiten abzusichern und zu vertie-
fen, wird Coaching am Arbeitsplatz
kiinftig ein wichtiger Baustein der Per-
sonalentwicklung sein. Eine Coaching-
Ausbildung vermittelt Fiihrungskraften
ein modernes Fiihrungsverstandnis
und bertcksichtigt jene Faktoren, die
mafgeblichen Einfluss auf den Erfolg
eines Mitarbeiters haben. Fiithrungs-
krafte lernen die Instrumente des Coa-
ching kennen und kénnen diese zur in-
dividuellen Mitarbeiterférderung ein-
setzen.

Deshalb ist es von besonderer
Bedeutung, die Fithrungskrafte in ei-
nem solchen Konzept zu berticksichti-
gen. Es fihrt zur Optimierung der sozia-
len und kommunikativen Fiihrungs-
kompetenz sowie zur Wahrnehmung
der Rolle als Coach und Trainer ihrer
Mitarbeiter.

Gezielte Investitionen
in Personalentwicklung

Mit gut ausgebildeten und motivierten
Mitarbeiter, die vertriebs- und kunden-
orientiert denken und handeln, kénnen
die geschaftspolitischen Ziele leichter
erreicht werden. Gezielte Investitionen
in die Personalentwicklung sind daher
auch kiinftig wichtige Voraussetzungen
um den Marktanteil und den Ertrag der
Sparkassen steigern zu konnen.

Investitionen in die Personalent-
wicklung missen einen Nutzen haben
und der Erfolg ist zu belegen. Die Kos-
ten-Nutzen-Analyse (Evaluierung) von
PersonalentwicklungsmaBRnahmen
wird kiinftig eine wichtige Rolle spielen.
Ein praxisorientierter Einsatz von Eva-
luierungen fiir Schulungen bedarf aller-
dings einer kompetenten Unterstit-
zung von Spezialisten auf diesem Ge-
biet.

m Der Autor war Vorstandsvorsitzender ei-
ner Sparkasse im Rheinland und ist
nunmehr Senior Consultant der Aventus
GmbH Diisseldorf.
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