Strategie und Kunde

1 Grundlagen und Ziele ,Strategie und Kunde*

Eine Regionalbank hat die groRe Starke des engen Kundenkontaktes. Daher ist die Neigung
grof3, aufgrund der differenzierten Kenntnis der Kunden und der Nahe zu Ihnen auf das Kon-
zept der Uberwiegend personlichen Beratung und der individualisieren Produkte zu setzen.

In Zeiten der durch neue Technologien entstandenen neuen Vertriebswege, inshesondere
des Internets, verandert sich jedoch auch die Wertschatzung der persénlichen Beratung und
die Nutzung der Vertriebswege. Dadurch sind andere Vertriebsformen auf dem Vormarsch.
Dies zeigt sich unter anderem an dem grof3en Erfolg der Direktbanken und beginnende Er-
folge von ,Fin-Techs". Der regional verwurzelten Bank muss es gelingen, die vorhandene
Starke des engen Kundenkontaktes mit modernen Vertriebswegen zu verknipfen. Im Fol-
genden wird die Kunden-Strategie der Einfachen Bank beschrieben, die diese Anforderun-
gen erfillt.

Die Einfache Bank setzt auf Selbstbedienung und finalen Abschluss im Internet. Selbstbedie-
nung wird als Bedirfnis der Menschen erkannt, nicht als Mangel.

Es wird allerdings immer Kunden geben, die zumindest in bestimmten Situationen und bei
bestimmten Fragestellungen auf personlichen Kontakt, Ortsnéhe, Service und Beratung Wert
legen.

Die Einfache Bank stellt mit einfachen Produkten und schlanken Prozessen sowohl das Be-
durfnis nach Selbstbedienung als auch nach Service und Beratung zufrieden:

» Der Kunde sucht bei einfachen Fragestellungen des Alltags Selbstbedienung. Er erledigt
diese Probleme im Internet.

e Fast jeder Kunde will aber bei Problemen, die auch in einfachen Fallen manchmal auftre-
ten, einen persdnlichen Ansprechpartner von Angesicht zu Angesicht, der sich der Fra-
gen, Probleme und Beschwerden des Kunden annimmt.

e Bei komplexeren Problemen und Kunden mit Betreuungsbedurfnis wird der Anteil der
Service- und Beratungsleistung hoher sein. Da diese Kunden aber die gleichen Produkte
erhalten, bleibt der Produktionsapparat der Bank dennoch schlank. Diese Kunden zahlen
gegenuber Selbstbedienung angemessen hdhere Preise.

Die Einfache Bank hat eine einfache und leicht verstédndliche Strategie und ist konsequent
auf die Kundenbedurfnisse ausgerichtet. Sie stellt sowohl das Bedurfnis hach Selbstbedie-
nung als auch nach Service und Beratung zufrieden. Sie ist aus dem Kundengeschéft heraus
profitabel und zeichnet sich durch das Pradikat ,Einfach Bank* aus.

Die Einfache Bank besitzt eine entscheidungsorientierte, einfache Ergebnismessung und
Kostenzuordnung fir die Geschéaftsbereiche differenziert nach Kundenbedurfnissen, Kun-
dengruppen und Vertriebskanélen.

Alle MaRnahmen fuhren zu einer konsequenten Verringerung der Kosten und damit zu wett-
bewerbsfahigen Preisen.

Die Umstellung einer Bank auf die Philosophie der Einfachen Bank als ganzheitlichem Ge-
schéaftsansatz erfordert die konsequente Ausrichtung aller Geschaftsaktivitaten und internen
Prozesse auf dieses Ziel. Es handelt sich also in erster Linie um eine strategische Aufgaben-
stellung und erst in zweiter Linie um Effizienzfragen.
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Die Umsetzung geschieht in folgenden Schritten:

l. Ist-Analyse

. Ist-Ergebnisanalyse nach Kundengeschatft, Anlage des Vermégens und Risikobei-
trag.

. Gestufte Deckungsbeitragsrechnung nach Kundenbedurfnissen, Kundengruppen und
Vertriebskanalen, entscheidungsorientierte Zuordnung der Kosten.

. Beurteilung Internetauftritt nach Attraktivitat, Verstandlichkeit und Zielorientierung.

. Beurteilung der wesentlichen Konkurrenten nach Konditionen und 6ffentlichem Auf-

tritt.

. Entwurf Zielbild

. Plan-Ergebnisse und Potentiale nach Kundengeschéft, Anlage des Vermdgens und
Risikobeitrag.

. Gestufte Plan-Deckungsbeitragsrechnung nach Kundenbedirfnissen, Kundengrup-
pen und Vertriebskanalen, entscheidungsorientierte Zuordnung der Kosten.

. Entwurf Internetauftritt im Rahmen der Vorgaben und Verbundkonventionen hinsicht-

lich Attraktivitat, Verstandlichkeit und Zielorientierung.

Il. Umsetzung vom Ist zum Ziel

Wir unterstiitzen Sie bei der Umsetzung der definierten Ziele und bieten daflr eine projektbe-
gleitende Prifung an. Der Aufwand und die Dauer der Unterstiitzung sind abh&ngig vom vor-
liegenden Projekt.

2 Seminare und Hilfestellungen

Wir bieten entsprechende Seminare vor Projektdurchfiihrung fiir Vorstédnde und ausgewahlte
Mitarbeiter an. Wir schulen die Mitarbeiter auch wahrend und nach der Umsetzung. Alle Se-
minare und Schulungsmalnahmen erfolgen bankintern.

Ergebnisse des Beratungsprozesses werden auf Wunsch dem Verwaltungsrat bzw. Auf-
sichtsrat vorgestellt.

3 Ergebnisse
Die Bank erhélt folgende Ergebnisse:
e Analyse des Ergebnisses nach Kundengeschéaft und Anlage des Vermégens.

e Gestufte Ist- und Plan-Deckungsbeitragsrechnung nach Kundenbediirfnissen, Kunden-
gruppen und Vertriebskanélen, entscheidungsorientierte Zuordnung der Kosten.

e Beurteilung Internetauftritt nach Attraktivitat, Verstandlichkeit und Zielorientierung.
e Beurteilung der wesentlichen Konkurrenten nach Konditionen und 6ffentlichem Auftritt.
* Potentiale und Planergebnisse nach Kundengeschaft, Anlage des Vermogens.

*  Entwurf Internetauftritt (inhaltlich) hinsichtlich Attraktivitat, Versténdlichkeit und Zielorien-
tierung.

e Klare, umsetzbare und operationell sowie organisatorisch beschriebene Strategie
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4 Nutzen

Der Nutzen fir die Bank:

e Kenntnis der eigenen Lage und der Zukunftsaussichten

* Neuorientierung und konsequente Ausrichtung auf den Kunden

» Starke Kundenbindung und bessere Ertrags- und Risikosituation

e Sicherung der langfristigen und nachhaltigen Unternehmensentwicklung
» Effiziente Prozesse und Kostenreduktion

* Dadurch attraktivere Kundenkonditionen

« Zertifikat ,Einfach Bank"

5 Beratungskosten

Die qualifizierte und gestaltende Mitwirkung der Bank ist entscheidend fur den Projekterfolg.
Aller Erfahrung nach ist der dafiir zu kalkulierende Zeitaufwand &hnlich hoch wie der Bera-
tungsaufwand und sollte unbedingt vor Start des Projektes von Seiten der Bank eingeplant
werden.

Pro Beratungstag (Vorbereitung, Nachbereitung, Termine in der Bank, Prasentation beim
Vorstand) wird ein Tagessatz von 2.500 € zuziglich gesetzlicher Mehrwertsteuer berechnet.

Nach Abstimmung der geplanten Leistungen erhalten Sie gerne ein unverbindliches Ange-
bot.

Reise- und Ubernachtungskosten werden pauschal berechnet und vor Projektbeginn verein-
bart.
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