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Wer seine Ziele kennt,

gewinnt den Kunden

Von Heinz-Jorg Reichmann und Markus Hagenoff

Qualitdt in der Beratung fiihrt nicht
automatisch zum Vertragsabschluss,
meinen Heinz-Jérg Reichmann und
Markus Hagenoff. Um zu verhindern,
dass viele Kunden trotz guter, persén-
licher Beratung das Geschdft letztend-
lich bei der preisgiinstigen Konkurrenz
abschlieBen, hat die Stadtsparkasse
Hemer vor Jahren ein Vertriebssteue-
rungssystem entwickelt, das nun in
Zusammenarbeit mit der Finanz Infor-
matik in die Gesamtbanklosung 0S-
Plus integriert wurde. Damit, so die
Autoren, wird besonderes Augenmerk
auf die unternehmerische Orientierung
des Bankmitarbeiters und eine gesun-
de Wetthewerbssituation innerhalb des
Instituts gelegt. Red.

Die Sparkasse Mdrkisches Sauerland He-
mer-Menden ist im Jahr 2009 durch die
Fusion der Stadtsparkasse Hemer
mit der Sparkasse Menden entstanden und
beschdftigh insgesamt 336 Mitarbeiter. 114
davon sind ausschlieBlich im Vertrieb tdtig.
Das Institut setzt dabei auf die Instrumente
des Deutschen Sparkassen- und Girover-
bandes (DSGV) wie zum Beispiel die Be-
ratungsbdgen nach den S-Finanzkonzep-
ten. Die Stadtsparkasse Hemer wurde als
eine der vertriebsstdrksten Sparkassen in
Deutschland mehrfach — ausgezeichnet.
Grundlage fir eine von allen gefragene und
gelebte Vertriebs- und Leistungskultur bildet
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in dem Finanzinstitut eine ausgefeilte Sys-
tematik von Teamzielen und individuellen
Zielvereinbarungen. Eine leistungsorientierte
Zusatzvergltung und atiraktive Prdmien
sorgen daftir, dass sich Erfolg bezahlt
macht. Denn Verkaufen ist mehr als Bera-
tung: Um den Kunden nicht nur guf zu
beraten, sondern ihn auch zu einem Ver-
tfragsabschluss zu begleiten gilt es, das
unternehmerische Denken zu férdern und
den Mitarbeitern eine klare Orientierung zu
bieten. Gleichzeitig empfiehlf sich der Auf-
bau einer gesunden Wettbewerbssituation
im Vertrieb. Mit dem Ziel, dass die Mitar-
beiter akfiv auf die Kunden zugehen und
sie abschlussfokussiert beraten.

Frlihzeitig fuhrfe das Institut in Hemer eine
erste Systematik mit Ubergeordnefen Ver-
friebszielen ein, die feilweise schon auf
einzelne Bereiche herunter gebrochen wer-
den konnfen. Wenig spdter wurde darauf
aufbauend ein Zielsteuerungssystem mit
Teamzielen etabliert. Das System diente
dazu, vorhandene Ziele zusammenzufiih-
ren, zu systematisieren und zu einer Kenn-
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zahl zu verdichten. Diese Kennzahl bot
den FUhrungskréften und Verfriebsteams
wichtige Orientierung fur den an der Ge-
samtbankplanung ausgerichteten Verkauf
von Bankprodukten. Damit gelang der
Stadfsparkasse Hemer ein groBer Schritt
in Richtung eines zielgerichteten, ab-
schlussorientierten Vertriebs.

Abschliisse mit langfristiger
Perspektive férdern

Erste Erfolge stellten sich bald ein und be-
sfdtigten den Ansatz. Nach und nach bau-
te die Bank daher in enger Abstimmung mit
Flhrungskrdften, Mitarbeitern und Perso-
nalrat die Steuerungsinstrumente aus: Die
Teamziele wurden bald durch die Einfuh-
rung von Einzelzielen flr ausgewdhlte Be-
ratungssegmente ergdnzt — zum Beispiel
in der Firmenkunden- und Baufinanzie-
rungsberatung, dem Individualkundenseg-
ment oder der Pofenzialkundenberatung.

Daneben wurde der Vertriebsfokus nicht nur
auf provisions- und margentrdchtige Pro-
dukfe gelegt, sondern auch die nachhaltige
Enfwicklung der Sparkasse gefordert. So
zahlen sich flr die Berater auch Abschlis-
se mit langfristiger Perspektive wie Jugend-
Girokonten aus. Inzwischen wird der ge-
samfe Vertrieb mit Einzel- und Teamzielen
flr alle Vertriebsmifarbeiter gesteuert. Fih-
rungskrdfte sind dadurch in der Lage, die
Leistungen ihrer Mitarbeiter miteinander zu
vergleichen. Leistungsstarke Verkdufer wer-
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den so gefordert und motiviert, andere im
Verfrieb unterstutzt. Im Jahr 2000 zahlte die
Stadtsparkasse Hemer auf der Basis des
Zielsteuerungssystems erstmalig eine leis-
tungsorientierte Zusatzvergitung an Mitar-
beiter im Vertrieb und im Stabsbereich. Das
wurde sehr gut angenommen.

Die Steuerung der zahlreichen Zielfelder
wurde jedoch mit ihrer zunehmenden Aus-
differenzierung immer komplexer. Um die
Transparenz des Zielsystems auch weiter-
hin gewdhrleisten zu kdnnen, suchte die
Sparkasse nach einem Weg, ihr komplexes
Steuerungssystem fechnisch effizient ab-
zubilden. Unfer dem Namen ,S-Target”
entwickelte das Institut daher im Jahr 2005
zusammen mit der Unternehmensberatung
RGE & Partner ein Vertriebssteuerungstool,
mit dem sémtliche Kennzahlen Ubersicht-
lich kategorisiert und gesteuert werden
konnten. Das auf Microsoft Access basie-
rende IT-System verbesserte die Orientie-
rung fur Fihrungskréfte und Mitarbeiter im
Hinblick auf die geleisteten Akfivitdten und
den Grad der Zielerreichung deutlich. Denn
um dem Vertrieb die optimale Orientierung
Zu bieten, wurde ein Punktesystem etabliert,
in dem alle Ziele Gbersichtlich dargestellt
sind. Dazu erfolgt eine Unferfeilung in ver-
schiedene Zielfelder wie zum Beispiel die
Ersparnisbildung, die Altersvorsorge Riester
oder die Provisionsertrge.

Eine individuell festgelegte Gewichtung fur
jedes Zielfeld gibt Aufschluss Uber die Pri-
oritdf des Bereiches flr das Unfernehmen.
Zusdtzlich zur Gewichtung werden pro Ziel-
feld Werte bestimmt, die es fur Mitarbeiter
und Teams zu erreichen gilt. Mithilfe des
Punktesystems konnten nun alle individu-
ellen Zielvereinbarungen der Mitarbeiter
bewertet und durch einen Ampelstatus flr
jeden Ubersichtlich dargestellt werden. Die
Zielwerte werden in halbjdhrlichen Zielrevi-
sionen Uberpruft und bei Verénderungen im
Vertriebsablauf flexibel angepasst. S-Target
bewdhrte sich schnell als leistungsfahiges
Steuerungsinstrument und bot sinnvolle
Orientierung und Ansporn flr die Mitarbei-
ter im Verfrieb sowie den nétigen Uberblick
fur die Fuhrungskrdffe. Das innovative
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Contfrolling-Werkzeug Uberzeugte auch den
DSGV, der es im Rahmen eines Projektes
als eine von drei Best-Practice-Losungen
auszeichnete.

Als bankfachliches Muster
in 0S-Plus libernommen

Der Erfolg der Sparkasse in Hemer sprach
sich herum — bis zu ihrem [T-Dienstleister,
der Finanz Informatik. Partnerschaftlich
wurde ein Projekt aufgesetzt, bei dem S-
Target als bankfachliches Muster in die
Gesamtbanklésung OS-Plus (One System
Plus) Ubernommen wurde. Die Zusam-
menfuihrung des bankfachlichen Wissens
der Stadtsparkasse mit der IT-fechnischen
Expertise der Finanz Informatik bot zahl-
reiche Vorteile: Die fir die Veririebssteue-
rung bendtigfen Daten bezieht die Spar-
kasse in Hemer heute nahezu vollstdndig
aus der Anwendungsumgebung von OS-
Plus heraus.

Dadurch ist der ehemals hohe Pflegeautf-
wand im Vertriebscontrolling fur Mitarbeiter
und Markifihrungskrdfte erheblich gesun-
ken. Manuelle Dateneingaben oder gar der
Betrieb von Subsystemen wurden damit
erheblich reduziert. Und auch die Qualitat
der verwendeten Datfen erfuhr eine deut-
liche Verbesserung. Denn das Institut erhdlt
heute Daten Uber eine offene Schnitistelle
aus den bestandsfiihrenden Systemen von
0S-Plus, die unverfdlscht und jederzeit
aktuell sind.

Zielgespréche hdufiger mdglich

Auch die regelmdBigen Zielgesprdche mit
Mitarbeifern, die zuvor durch einen hohen
Zeitverzug fUr die Erstellung von Statusbe-
richten erschwerf wurden, sind nun regel-
mdaBig und in kirzeren Intervallen moglich.
Die Vertriebsmitarbeiter haben nun jeder-
zeit den akiuellsten Stand der Zielerrei-
chung vor Augen, der bei Bedarf in Ge-
sprdchen flexibel an die Kundensituation
angepasst werden kann. Nicht nur die
Sparkasse Mdrkisches Sauerland Hemer-

Menden profitiert von der erfolgreichen
Infegration von S-Target in die Gesamfbank-
I6sung OS-Plus. Das Wissen und die
langjdhrige Erfahrung, die in die Enfwick-
lung von S-Target eingeflossen sind, kon-
nen nun auch andere Sparkassen nuizen,
um eine intelligentfe Vertriebssfeuerung zu
efablieren. Dabei konnen diese einen
GroBteil der standardmdBig angelegten
Reports direkt Ubernehmen oder mit Hilfe
des flexiblen Reportings in OS-Plus eigene
Zielfelder anlegen. So lassen sich die ver-
schiedensten Geschdffsmodelle und orga-
nisaforischen Rahmenbedingungen sinn-
voll abbilden.

Vertriebsleistungen werden honoriert

Im Jahr 2009 wurden die Erfahrungen aus
Hemer und anderen Sparkassen im Rah-
men des DSGV-Projektes ,Integrierte seg-
ment- und kanallbergreifende Vertriebs-
sfeuerung” aufgegriffen und das Steue-
rungscockpit entworfen. Bei diesem Tool
werden beispielsweise Vertriebsdaten, die
bisher in S-Target abgebildet waren, um
Informationen aus dem Akfivitdtencontrol-
ling ergdnzt. Diese geben den Fuhrungs-
kréiffen im Vertrieb einen schnellen Uber-
blick Uber die vertriebliche Leistung ihrer
Teams und der einzelnen Mitarbeiter. Der-
zeit 10uft auf Bundesebene das Umset-
zungsprojekt zu dem vorgenannten Thema
und die Finanzinformatik arbeitet aktuell
mit einigen Sparkassen — unter anderem
mit der Sparkasse Mdrkisches Sauerland
Hemer-Menden — an der Realisation des
Steuerungscockpits, das in der OS-Plus-
Umgebung zur Verfligung stehen wird. Von
der effizienten und ergebnisorientierten Ver-
friebssfeuerung in der Sparkasse Mdar-
kisches Sauerland Hemer-Menden profitie-
ren auch die Mitarbeiter. Erreichen sie ihre
Zielwerte, winkt nicht nur eine leistungs-
orientierte Zusatzvergltung. Das wissen
diese zu schdfzen: Sowohl in Bezug auf
ihre individuellen als auch auf ihre Team-
ziele zeigen sie sich hoch mofiviert und
haben den Vertragsabschluss stets vor
Augen. Das beweisen die guten Absatz-
zahlen der Sparkasse. |
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