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Vertriebsergebnisstudie | Einfiihrung eines kombinierten Markt- und KundenServiceCenters

Sicherstellung nachhaltiger

Wirtschaftlichkeit im Kundengeschaft

Sehr geehrte Geschaftspartner,

die vom BVR fur die Volksbanken
und Raiffeisenbanken entwickelte
Zielpyramide enthalt als zentrales
strategisches Ziel die Sicherstellung
nachhaltiger Wirtschaftlichkeit im
Kundengeschaft. Trotz aller berech-
tigten Freude Uber die positive
Ergebnisentwicklung und den Image-
gewinn der genossenschaftlichen
Bankengruppe im Jahr 2009 soll-
te niemand sich dem Irrglauben hin-
geben, dass sich diese Entwicklung
ohne erhebliche Kraftanstrengungen
fortsetzen wird.

Die Wirtschaftlichkeit einer Genossen-
schaftsbank ist nur dann von nachhal-
tiger Auspragung, wenn es ihr gelingt,
sich im hart umkampften Kundenge-
schaft dauerhaft erfolgreich zu be-
haupten. Eine hohe Mitglieder- und
Kundenzufriedenheit ist hierflir eine
wichtige und notwendige Vorausset-
zung, sie allein garantiert jedoch nicht
den wirtschaftlichen Erfolg! Dieser
stellt sich nur dann ein, wenn es ge-
lingt, aus dem Kundengeschaft eine
nachhaltige Grundrentabilitat zu erzie-
len. Hierzu sind weiterhin erheb-
liche Anstrengungen sowohl im
Vertriebs- als auch im Kostenbereich
erforderlich.

Die Vergangenheit hat gezeigt, dass
Unternehmen insbesondere dann dau-
erhaft erfolgreich sind, wenn sie wirt-
schaftlich gute Zeiten dazu nutzen,
notwendige Veranderungsprozesse

einzuleiten. Fir Volksbanken und
Raiffeisenbanken bietet sich aufgrund
der derzeit guten Ertragssituation die
Chance, sich bereits heute auf die
Herausforderungen der Zukunft vor-
zubereiten.

In der aktuellen Ausgabe der GBC-
NEWS
Ausschnitt der Ergebnisse unserer
erstmalig durchgeflihrten Vertriebser-
gebnisstudie vor. Eines der Ergebnis-
se der Studie ist, dass das fur
Volksbanken und Raiffeisenbanken
traditionell sehr wichtige Einlagenge-
schaft in 2009 insgesamt kaum zur
positiven Ergebnisentwicklung beige-
tragen hat. Gleichwohl sind erhebliche
Unterschiede bei den Zinskonditionen
und den Bruttomargen festzustellen.
Wie kann die unbefriedigende Ergeb-
nisentwicklung im Einlagengeschéft
gestoppt werden? Welche Produk-
tionskosten kann sich die Bank vor
dem Hintergrund der angestrebten
und betriebswirtschaftlich notwendi-
gen Grundrentabilitat zuklinftig noch
leisten und welche Handlungsoptio-
nen zur Produktivitatssteigerung gibt
es? Im Rahmen der strategischen Un-
ternehmensplanung gilt es, diese und
ahnliche Fragen zu beantworten und
friihzeitig notwendige — auch unbe-
queme — Anpassungsprozesse einzu-
leiten.

stellen wir |hnen einen

Eine Handlungsoption im Bereich der
Produktivitatssteigerung ist die Veran-

derung der bankbetrieblichen Arbeits-
ablaufe. In dem Praxisbericht zur Ein-
flihrung eines kombinierten Markt- und
KundenServiceCenters erfahren Sie,
was die Volksbank Nottuln eG dazu
bewogen hat, ihre innerbetrieblichen
Ablaufe grundlegend zu andern, und
wie es der Bank gelungen ist, in sehr
kurzer Zeit ein zentrales Markt- und
KundenServiceCenter einzurichten.

Viel Spal3 beim Lesen der 4. Ausgabe
der GBC-NEWS wiinscht Ihnen
lhr

Martin Finke

Martin Finke
Geschéftsfiihrer
Martin.Finke @ GenoBC.de



Erfolgreiches Kundengeschaft?

Vertriebsergebnisstudie der Geno Bank Consult liefert Transparenz und Orientierung

Das Jahr 2009 war fur viele VR-
Banken gepragt von einer deutlichen
Ergebnisverbesserung. So konnte das
Betriebsergebnis der RWGV-Banken
vor Bewertung gegenuber 2008 insb.
aufgrund einer deutlichen Erhdhung
des Zinslberschusses um 0,23 %-
Punkte ausgeweitet werden. So weit,
so gut! Doch in welchem Umfang lasst
sich diese positive Entwicklung auf
Vertriebserfolge” zuriickfiihren?

Inwieweit ist es gelungen, Zins-
verdnderungen am Geld- und
Kapitalmarkt im Einlagenge-
schéft weiter zu geben?

Welche Bankprodukte oder
welche Kundengruppen haben
welchen Anteil am Gesamter-
gebnis?

Welche Ergebnisbeitrdge wur-
den vor bzw. nach Abzug von
Risiko- und Stiickkosten je Mit-
arbeiter oder je Kunde aus den
Bankprodukten erzielt?

Wie stellen sich abseits von
Deckungsbeitragen z. B. Cross-
Selling-Quoten fiir Firmen- und
Privatkunden dar?

Sicherlich stehen diese oder ahnliche
Fragen auch in der Vertriebssteuerung
lhrer Bank regelmalig im Fokus.
Doch nicht selten wird die Interpreta-
tion der Zahlen durch fehlende Orien-
tierungs- oder VergleichsgrofBen er-
schwert. An diesem Punkt setzt die im
Rahmen unserer Gruppenberatung
zur Unternehmenssteuerung erstmals
durchgefiihrte Vertriebsergebnisstudie
an. Sie liefert in einem bankindividuell
aufbereiteten Report durch den Ver-
gleich mit mehr als 80 RWGV-
Banken Transparenz und Orientierung
Uber bankindividuelle Starken und
Schwaéchen hinsichtlich der Ergebnis-
beitrage aus dem Vertrieb bilanzieller
Bankprodukte, differenziert nach Fir-
men- und Privatkunden.

Im Rahmen der Analyse stand zu-
nachst die Frage nach dem Verhaltnis

von bilanziellem Kundenvolumen und
Ertragen i.S.v. periodischen Konditi-
onsbeitragen im Fokus. Die folgende
Grafik stellt die beiden GroRen fir
Banken aus verschiedenen Bilanz-
(jeweils in
unterschiedlichen Farben dargestellt)
beispielhaft flir Einlagenprodukte ge-
genliber, wobei die gerade betrachte-
te Bank als orangefarbene Markierung
und der Medianwert als schwarze Mar-
kierung dargestellt sind. Banken ober-
halb der Diagonale erzielen einen
vergleichsweise hoheren Konditions-
beitrag bezogen auf das Kundenvolu-
men als die ,Medianbank"".
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Im nachsten Schritt wurde untersucht,
welche Bankprodukte welchen Anteil
am Gesamtertrag aufweisen. So
haben die Kundeneinlagen bspw. in
der ,,Medianbank” einen Anteil von
53 % am bilanziellen Kundenvolumen,
ihr Anteil an den gesamten Konditi-
onsbeitragen in 2009 betragt jedoch
nur 42%. Mehr als die Halfte dieser
passivischen Konditionsbeitrage wur-
de dabei aus nahezu unverzinslichen
Sichteinlagen erzielt. Der Anteil fest-
verzinslicher Einlagenprodukte an den
gesamten Konditionsbeitragen liegt
in Summe unter 1%!

Dieses Bild verfestigt sich bei
der Analyse der Herkunft von Kon-
ditionsbeitragen bezogen auf die
Kundengruppen: Wahrend der Vo-
lumensanteil der ,passiviastigen”
Privatkunden am gesamten bilanziel-
len Kundenvolumen bei mehr als 60 %

liegt, betragt ihr Anteil am insgesamt
erzielten Konditionsbeitrag nur ca.
50 %.

Ein zentraler Schwerpunkt der Studie
richtete sich auf die Konditionsgestal-
tung der Kundenaktiva bzw. -passiva
sowie der jeweils relevanten Produk-
te. Hierbei wurden sowohl Bestands-
als auch Neugeschaftskonditionen
verglichen. Ziel dabei war, den Ban-
ken eine Orientierung flr ihre Konditi-
onsfindung zu geben. Als Beispiel
soll hier die Produktart ,Festgeld/
Kindigungsgeld” dargestellt werden.
Abgebildet ist die Streuung der durch-
schnittlichen Neugeschaftskonditio-
nen im Dezember 2009.

Kondition: Festgeld/ Kdg.-geld (Neugeschaft)
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Die schwarze Linie kennzeichnet die
gesamte Spanne aller beobachteten
Werte. Der blaue Balken zeigt die
Bandbreite im 25 %- bis 75 %-Quartils-
bereich, in welchem sich genau 50 %
der Banken bewegen. Die griine Linie
kennzeichnet den Medianwert und die
orange Linie die betrachtete Bank.
Neben den Neugeschéaftskonditionen
wurden auch die Bruttomargen aus-
gewertet. Fir die Festgelder sind die
im Durchschnitt erzielten Bruttomar-
gen im gesamten betrachteten Quar-
tilsbereich negativ. Der Median liegt
bei etwa minus 0,40 %.

Bruttomarge: Festgeld/ Kdg.-geld (Neugeschaft)

Im Bereich des Einlagengeschaftes
hat die Vertriebsergebnisanalyse 2009
aufgezeigt, dass es bei den Einlagen-
produkten insgesamt kaum gelungen
ist, positive Konditionsbeitrage zu
generieren.

" Def. ,Median”: Wert der jeweiligen Berichtsgré-
Be, der genau in der Mitte aller teilnehmenden

Banken liegt.



Die eingangs dargestellte Erhohung
des Zinsuberschusses wurde im We-
sentlichen durch Fristentransforma-
tion erreicht.

Neben dem produktbezogenen Ergeb-
nisvergleich mit der Fokussierung auf
Konditionen und Bruttomargen lag
ein weiterer Schwerpunkt der Studie
auf der Analyse relativer Kennzahlen
zur Profitabilitat des bilanziellen Kun-
dengeschafts. Beispielhaft sind in der
folgenden Grafik periodische Ergeb-
nisbeitrage je Kunde vor und nach
Abzug von Risikokosten dargestellt.
Die Medianbank (grin) erzielt pro
Kunde einen Konditionsbeitrag von
rund 240€. Nach Abzug von Risikokos-
ten verbleiben davon etwa 205€.

Konditionsbeitrag (PKB) pro Kunde
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Die in den Abbildungen orange mar-
kierte Bank erzielt einen deutlich ho-
heren Konditionsbeitrag je Kunde
(330€), der sich jedoch mit 230€ nach
Abzug der Risikokosten aufgrund
Uberdurchschnittlich hoher Firmen-
kundenkreditanteile deutlich dem
Quartilsbereich (blau) annahert.

Die in der Studie dargestellten Er-
tragskennzahlen kénnen in der Ver-
triebssteuerung als Orientierung zur
Ableitung mittel- und langfristiger
ZielgroBen herangezogen werden.
Uber die Betrachtung reiner Ertrags-
groBen hinaus ist zur Beurteilung
der Vertriebseffizienz auch die sog.
., Cross-Selling-Quote”? relevant. Die
folgende Abbildung zeigt diese exem-
plarisch fiir Privatkunden (Median:
2,23). Berlicksichtigt werden hierbei
auch die in VR-Control CBS® ent-
haltenen Verbundprodukte (aktuell:
Union Investment, Depot-B, R+V).

Cross-Selling-Quote (Privatkunden)
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Die Ergebnisse der Studie ermogli-
chen eine Standortbestimmung bzgl.
des eigenen Vertriebserfolges im
bilanziellen Kundengeschaft. Aus den
Ergebnissen des Vergleichs mit ande-
ren Banken ergeben sich direkt An-
satzpunkte fiir die Vertriebssteuerung.
Um die Ergebnisse der Vergleichsstu-
die auch in ihrer zeitlichen Entwick-
lung darstellen zu kdénnen, werden
wir die Studie zukilinftig regelmafig
erstellen.

Wenn Sie an der nachsten Vertriebs-
ergebnisstudie teilnehmen mochten,
nehmen wir Sie gerne in unsere
Interessentenliste auf. Bitte senden
Sie hierzu eine E-Mail mit dem
Kennwort ,Vertriebsergebnisstudie”
an Monika.Blankenstein @ GenoBC.de.

Ansprechpartner fiir Fragen zur Ver-
triebsergebnisstudie der Geno Bank
Consult ist Wolfgang Beckmann
(Wolfgang.Beckmann @GenoBC.de).

2 Anzahl der vom Kunden genutzten

Bankprodukte

EinfiUhrung eines kombinierten Markt-
und KundenServiceCenters

Karl Weckendorf
Vorstand Volksbank Nottuln eG

Herr Weckendorf, Sie gehen Anfang
Mai dieses Jahres mit einem kombi-
nierten Markt- und KundenService-
Center(MSC/KSC) an den Start. Was
hat Sie zu diesem Schritt bewogen?

Unser Kerngeschaft, der Vertrieb von
Bankdienstleistungen, hat in den ver-
gangenen Jahren leider aufgrund viel-
faltiger anderer Aktivitaten und nicht
zuletzt aufgrund der zu erfiillenden
aufsichtsrechtlichen Anforderungen
nicht die gewlinschte Prioritat genos-
sen. Wir wollen uns nun voll und ganz
auf den Vertrieb konzentrieren. Mit
der Einflhrung eines MSC/KSC geben
wir unseren Mitarbeitern die erfor-
derlichen Freiraume flir mehr aktiven
Vertrieb. Erhohung der Nettomarktzeit
ist das Schlagwort.

...Wir wollen uns nun voll und
ganz auf den Vertrieb konzent-
rieren...

Mit einer Bilanzsumme von rund
210 Mio. Euro gehéren Sie zu der
Gruppe der kleineren Genossen-

schaftsbanken. Erlauben Sie die etwas
provokative Frage: Ist ein MSC/KSC
nicht nur etwas fiir die ,, GroBen”?

Die Frage haben wir uns im Vorstand
zunachst auch gestellt. Letztendlich
kampfen wir als kleine Bank jedoch
mit den gleichen Problemen wie die
von lhnen angesprochenen ,,Grof3en”:
Unsere Berater sind multifunktional
unterwegs, ein Grof3teil der taglichen
Arbeitszeit im Markt verwenden wir
flr administrative Tatigkeiten. Dieses
wollen und missen wir verandern.
Warum soll die Medizin der ,GrofRen”
nicht auch uns ,Kleinen” helfen? Die
Kombination von MSC- und KSC-
Funktionen in einer Organisationsein-
heit ermdglicht uns, Aufgaben kapa-
zitatsschonend zu zentralisieren. So
ist es uns gelungen, unser MSC/KSC
aufzubauen, ohne neue Mitarbeiter
einstellen zu missen.



... Die Funktionsbereiche MSC
und KSC haben wir in einer
Einheit zusammengefasst...

Welche Aufgaben (ibernehmen die
Mitarbeiter im MSC/KSC?

Zum einen haben wir da den grof3en
Block der administrativen Tatigkei-
ten. Unter Einbindung der bank21-
Auftragskurzerfassung haben wir
die Schnittstelle Markt
und Backoffice sehr weit nach vorne
verlagert. So Ubernimmt das MSC/
KSC im Anschluss an die Kunden-
beratung alle nachgelagerten Arbei-
ten. Insbesondere zahlen hierzu der
gesamte Bereich der Kunden- und
Kontenanlagen sowie das Erstellen
der jeweiligen Vertrage. Durch die
zentrale Bearbeitung kdnnen wir hier
eine einheitliche und qualitativ hoch-
wertige Bearbeitung der Vorgange
sicherstellen.

Zum anderen haben wir im MSC/
KSC den gesamten Bereich der Te-
lefonie gebundelt. Wir verfolgen
hier das Konzept der klingelarmen
Filiale. Unsere Kunden sprechen bei
Anrufen zunachst mit den Mitarbei-
tern im MSC/KSC. Kleinere Auftrage
oder Auskunftswiinsche wickeln die
Mitarbeiter/-innen im KSC so direkt
fur den Kunden am Telefon ab. Auch
die Vereinbarung von Terminen mit
dem zustandigen Berater oder Exper-
ten des Hauses ist auf diesem Wege
moglich. Insbesondere durch die
Ausweitung unserer Service-Zeiten
im MSC/KSC auf taglich 8.00 Uhr bis
18.00 Uhr werden unsere Kunden an
dieser Stelle einen deutlichen Mehr-
wert verspuren.

zwischen

... Die Service-Zeiten fiir unse-
re Kunden im MSC/KSC haben
wir auf taglich 8.00 Uhr bis
18.00 Uhr ausgeweitet ...

GENO BANK CONSULT

Wie sind Sie bei der Einfiihrung und
Umsetzung des MSC/KSC vorgegan-
gen?

Die Umstellung von der fallabschlie-
Benden Bearbeitung hin zu einer
Aufgabenteilung  zwischen  Markt
und Backoffice zieht weitreichen-
de Veranderungen in der taglichen
Arbeit unserer Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter nach sich. Daher war und
ist es uns besonders wichtig, sie in
die Gestaltung der kunftigen Ablaufe
einzubeziehen. Wir haben daher eine
Projektgruppe mit Mitarbeitern so-
wohl aus dem Vertrieb als auch aus
den internen Bereichen gebildet. Auf-
gabe der Projektgruppe war es, die
neuen Prozesse unter Einbindung des
Markt- und KundenServiceCenters zu
definieren. Orientierung fir mogli-
che, zu verlagernde Prozesse lieferten
die vorhandenen Kurzauftrage unter
bank21. Im Rahmen einer detaillierten
Betrachtung unserer Ablaufe wurde
sehr schnell deutlich, wie unterschied-
lich Vorgange in den verschiede-
nen Bereichen gehandhabt werden.
Angenehmer Nebeneffekt unserer an-
gestrebten Schaffung von mehr Netto-
marktzeit ist somit die einhergehende
Vereinheitlichung der Prozesse. Auch
haben wir diese Gelegenheit genutzt,
unsere Ablaufe zu verschlanken und
von unnotigem Ballast zu befreien.
Hier galt es, mogliche operationelle
Risiken gegen betriebswirtschaftli-
chen Aufwand abzuwagen.

... Die direkte Einbindung un-
serer Mitarbeiter in die Pro-
zessgestaltung war und ist uns
wichtig...

Extern unterstlitzt wurde das Pro-
jekt durch die Geno Bank Consult.
Der Berater der Geno Bank Consult
stand sowohl dem Vorstand als auch
den Mitarbeitern im Projekt von der
Projektplanung Uber die Prozessdefi-
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nition bis hin zur Administration der
notwendigen Technik in bank21 stets
mit Rat und Tat zur Seite. Insbesonde-
re die vollumféangliche Betreuung hat
dazu beigetragen, dass wir samtliche
Arbeiten in kiirzester Zeit stringent er-
ledigen konnten.

Welche weiteren MalBnahmen planen
Sie zur Optimierung lhres Vertriebs?
Mit der Grundung unseres Markt-
und KundenServiceCenters haben
wir die notwendigen Freiraume fur
mehr aktiven Vertrieb geschaffen.
Nun gilt es, die PS auf die Stral3e zu
bringen. Mit dem parallel eingefiihr-
ten bank21-Vertriebszyklus haben
wir die Mdoglichkeit, gezielt moglichst
viele Kundengesprache fir
Kundenberater zu generieren. Weit-
reichende Schulungs- und Coaching-
diesen

unsere

malBnahmen werden Pro-

zess auch zukunftig begleiten.

... Durch gezielte Schulungs- und
CoachingmalBnahmen miissen
wir nun die PS auf die Stral3e
bringen...

Herr Weckendorf, vielen Dank fiir das
Gespréch!

Jiirgen Pachur,
Organisationsberater der
Geno Bank Consult, begleitete
die Einfiihrung des MSC/KSC
in der Volksbank Nottuln eG.
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