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SparkassenZeitung

VERTRIEB | BBL_Immobiliengeschaft
Kundenfithrung mit Themenlandkarten

Eine erste Sparkasse hat Themenwelten im Immobilienbereich

erfolgreich eingesetzt. Sie helfen dabei, Stirken in Wettbewerbs-
vorteile zu verwandeln und ein schwer kopierbares Alleinstel-
lungsmerkmal mit nachhaltiger Wirkung zu kreieren.

Immer mehr Anbieter und Angebote zielen immer passgenauer
auf den Kunden. Die Grundlage dafiir liefert eine zunehmend ef-
fektivere Auswertung von Datenspuren. Die gewonnenen Er-

kenntnisse werden fiir eine meist digitale Ansprache und die
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Konzeption individueller Angebote verwendet.

Das birgt zwar grofde Chancen. Doch besonders bei komplexen
Finanzdienstleistungen wie einen Immobilienkauf werden mit
diesen Angeboten nicht jeder Kundenbedarf erfasst oder in pas-
sender Form befriedigt. Auch stellt sich die Frage, wollen die
Mehrheit der Kunden diese digitale Welt oder wird sie 6fters al-
ternativlos, weil der stationdaren Vertrieb von Mensch zu Mensch
keine passenden Alternativen bietet.

Gerade an dieser Stelle kénnen sich Sparkassen mit ihren Star-
ken gegeniiber technikstarken, digitalen Anbietern jedoch Vor-
teile verschaffen. Hier konnen sie ,,Premium Leistungen* anbie-
ten.

Dazu gilt es zu kldren, in welchen Situationen welche Starken in
welcher Form ins Spiel gebracht werden kénnen. Die herausra-
gende Rolle spielen dabei die Mitarbeiter und die Beratungskul-
tur. Weg vom Produkt —/Expertenwissen, sondern sich der The-

menwelt des jeweiligen Kunden zuwenden.

ABBILDUNG 1

Herausforderungen fiir Sparkassen (Uberblick)

Verdnderungen im Markt Digitalisierung Kundenfokussierung

» Neue Anbieter und

»

¥

=

»

Vernetzung und Transpa-

» Die Fokussierung aufden

Angebote auf dem Markt renz des Markts durch die Kunden gilt als das neue
zwingen zur Neuposi- Digitalisierung verdndern MaR der Dinge und als
tionierung die Erwartungen der zentraler Erfolgsfaktor

Erwartungshaltung und
Wechselbereitschaft der
Kunden steigt. Es gibt
immer weniger Ein-Bank
Kunden

Ein ,War for Talent" ist
ausgebrochen: Die
Erwartungen der
Mitarbeiter an den
Arbeitgeber sind
gestiegen

© BBL
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»

Kunden

Leichte Vergleichbarkeit
bei einfachen Produkten
Mehr kooperative
Angebote unterschied-
licher Anbieter (Oko-
systeme, Plattformen

mit Leistungs-/Mehrwert-
Kombinationen)

» Der Kunde wird situativ
erfasst und immer genauer
analysiert

» Angebote werden
situativer gestaltet und
platziert
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Die Sparkassen stehen vor neuen Herausforderungen wie Abbil-
dung 1 zeigt. In mehrfacher Hinsicht besteht Handlungsbedarf:
Ein neues Selbstverstandnis der Sparkassen ist notwendig.
Ebenso sind eine neue Ausrichtung und Organisation erforder-
lich, um im Markt bestehen zu konnen.

Einerseits bedarf es neuer Prozesse, Geschdftsmodelle, Organi-
sationsstrukturen, Kompetenzen, Instrumente und Medienein-
satz. Andererseits ist hierfiir eine kulturelle Veranderung im
Hinblick auf eine situative und dynamische Kundenorientie-
rung der Organisation und aller Mitarbeiter erforderlich.

Der Kunde entscheidet in dieser sich verandernden Welt immer
wieder neu, was er erwartet und fiir wen er sich entscheidet. Der-
selbe Kunde zeigt in unterschiedlichen Situationen unterschied-
lichen Bedarf. Er muss in Folge immer wieder neu iiberzeugt
und gewonnen werden. Hierfiir braucht es Orientierung und ein
klares Konzept: ein Situatives Banking.

Unter Federfithrung der Hochschule der Sparkassen-
Finanzgruppe und des iaw-Kéln sowie unter Mitwirkung ver-
schiedener Sparkassen, aber auch externen Partnern wie Im-
moscout24 ist ein umfangreiches Projekt durchgefiihrt worden.
Es istim ersten Teil des BBL-Beitrags: Aufbrechen ins Abenteuer
Wohnen ausfiihrlich vorgestellt worden.

Kunden begleiten und leiten

Begleiten und leiten: Das ist der Kerngedanke von Customer Gui-
ding. Es geht darum, dem Kunden von Anbeginn auf seiner Rei-
se durch eine Themenwelt als vertrauensvoller Begleiter zur Sei-
te zu stehen. Mit Angeboten und Leistungen, in denen Produkte,
Mehrwerte und Verkaufssituationen passgenau auf den jeweili-
gen situativen Kundenbedarf zielen und wirken. Und dies geht
tiber die klassischen Bankprodukte hinaus.
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Der Kunde muss spiiren, dass er auf seiner gesamten Reise gut
aufgehoben ist. Die Sparkasse ist dabei der Guide an seiner Seite,
der ihn zu den richtigen Zeitpunkten zu den passenden Leistun-
gen fihrt.

Beim Customer Guiding werden die Starken des Instituts einge-
setzt, um Alleinstellungsmerkmale zu erzielen. Starken wie orts-
nah sein, ein Gesicht haben oder Atmosphadre schaffen kénnen.
Dazu zdhlen auch lokale Netzwerke, die ins Spiel gebracht wer-

den konnen.

Hier finden Sie weitere Beitrdage aus den Betriebswirtschaftli-
chen Blattern (BBL)

= Infotipp: Setzen Sie auf diesen Link ein Bookmark - und Sie
haben jederzeit einen Uberblick iiber die Betriebswirtschaftli-
chen Blitter.

Solche Starken spielen besonders dort eine Rolle, wo Kunden mit
komplexen Themen und geringen Eigenkompetenzen vertrau-
enswiirdige Partner wie die Sparkassen bendétigen. Es geht den
Kunden dabei nicht nur um das Geld. Und das bietet Chancen.
Grundlage dafiir ist ein umfassendes Verstandnis dartiber, was
Kunden mit Themen wie Wohnen verbinden und welche Situa-
tionen sie in diesem Kontext erleben: vom Auszug aus dem El-
ternhaus bis zur Vererbung einer Immobilie.

Jede Situation lasst sich als Kundenstory darstellen, die zeigt
womit der Kunde zu tiberzeugen ist. Zu jeder Kundenstory ldsst
sich auch eine Anbieterstory gestalten, auf deren Basis sich pass-
genau die eigenen Ressourcen auf den situativen Bedarf des
Kunden ausrichten lassen. Das ermdéglicht die eigenen Starken,

Nahe und Vertrauen, voll auszuspielen.
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Die Kundenstory ...

e erzahlt, was der Kunde in einer Situation erlebt.

¢ gibt den 360-Grad-Blick des Kunden auf die Themenwelt in
dieser Situation wieder.

e zeigt was er sieht, denkt, fithlt und wie er handeln méchte.

e erklart, was firihn in seiner Situation attraktiv ist und was
nicht.

e liefert klare Ansatzpunkte fiir passende und tiberzeugende
Leistungen eines Anbieters.

Die Anbieterstory ...

¢ erzdhlt, was getan werden muss, um eine gewiinschte Wir-
kung beim Kunden zu erzielen.

e verdeutlicht wie Produkte, Prozesse, Medien, Mehrwerte und
Menschen ausgerichtet werden sollen.

e riickt die Starken des Instituts und seines Angebots fiir den
Kunden klar in den Vordergrund und bringt sie zur Wir-
kung.

e erklart, wie die Ziele des Instituts mit dieser Leistung befor-
dert werden.

Um diese Situationen und Zusammenhdnge transparent zu ma-
chen sowie Chancen und Gefahren zu erkennen, werden The-
menlandkarten erarbeitet. Um zudem besser beurteilen zu kon-
nen, in welchen Situationen gehandelt werden soll, werden
Ziele-/Starken-Profile erstellt.

Beides zusammen erlaubt klar zu erkennen, wo sich der Kunde
in der Themenlandkarte befindet. Dadurch er6ffnen sich Chan-
cen, mit den eigenen Starken zu punkten. Ebenso lassen sich Ge-
fahren in der Kundenbeziehung erkennen. Durch die Arbeit mit
Themenlandkarten kann dies transparent und tibersichtlich ab-
gebildet werden, was eine Fokussierung auf den Kunden ermog-
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licht.
Kundenfokus bedeutet in Kontext eines Customer Guiding:
¢ Den unterschiedlichen Bedarf des Kunden in unterschiedli-
chen Situationen mit Hilfe von Kundenstories zu erfassen.
e Von einer Themenwelt ausgehend umfassend zu verstehen,
welche Situationen aus Kundensicht relevant sind.
¢ Die eigenen Ressourcen funktionstibergreifend mit Anbie-
terstories zu koordinieren, um sie passgenau auf den situa-
tiven Bedarf zu richten.
Der Kundenfokus scharft den Blick dafiir, dass die Sicht der
Sparkassen auf die klassischen Bankprodukte fiir die Kunden zu
kurz greift. Er hilft zu erkennen, wann und wie sie ihre Starken
zum Einsatz bringen kénnen, um Alleinstellungsmerkmale zu
erzielen. Das kénnen etwa lokale Kooperationspartner fiir As-
pekte der Themenwelt sein, die nicht unmittelbar mit Bankpro-
dukten in Verbindung stehen. Kundenfokussierung ist aber
auch den Grundstein fiir den Ausbau neuer Geschaftsmodelle (z.
B. hybride Oko-Systeme, Beyond Banking).

Die Umsetzung
ABBILDUNG 2

Schritte fiir ein Customer Guiding

Customer Guiding

Justierung » Themenwelten festlegen
» Vision & Mind-Change erstellen
» Ziele-/Starken-Profil eichen
» Transformationsprozess definieren

Themenlandkarte » Bereiche, Felder und Situationen erfassen
erstellen » Verbindungen und Vernetzungen erfassen
Analyse, Bewertung und » Reifegrad- und Konkurrenz-Check
Auswahl » Kundenstories skizzieren

» ldeen fir Anbieterstories entwickeln
» Wirkungen abschdtzen, Zielpriifung

Gestaltung » Kunden- und Anbieterstories ausarbeiten
» MaBnahmen multiperspektivisch

Transformation » Strategie, Geschaftsmodell
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» Organisation
» Prozesse
» Menschen, Arbeitswirklichkeit

=

Framework » Themenlandkarte
» Ziele-/Starken-Profil
» Transformationswerkstitten
» Wirkungsketten
© BBL

Ein Customer Guiding wird in mehreren Schritten umgesetzt,
wie Abbildung 2 zeigt.

Zentrales Element: Das Human Capital

Die Starken der Sparkassen liegen zweifelsfrei dort, wo es gilt,
Vertrauen, Ndahe, Kompetenz oder lokale Besonderheiten ins
Spiel zu bringen. Sie liegen genau in der Schnittstelle zwischen
dem Kunden und der komplexen Themenwelt, in der er sich be-
findet.

Diese Starke wird durch die Mitarbeiter, das Persénliche und das
Atmosphadrische ausgespielt. Ein Schwerpunkt im Customer Gui-
ding ist deshalb die kulturelle Transformation. Fihrungskrafte
und Mitarbeiter miissen diesen Weg verstehen, ihre neue Rolle
erkennen und ein neues Selbstverstandnis entwickeln.

Dies hort sich zundchst logisch an, es bedingt aber, ein véllig
neues Denken und Handeln zu zu lassen. Dies neben den beste-
henden Organisationsstrukturen. Hier ist Mut und Vertrauen in
die Fihrungsteams und Mitarbeiter, die diese neue Vertriebs-
welt mit Leben erfiillen, angesagt. Neues Denken im Sinne des
Kundenfokus, experimentelles herantasten, muss eingeiibt wer-
den, verifiziert und verbessert, immer wieder.

Dieser Prozess sollte von der obersten Fiihrung eingefordert und
unterstiitzt werden. Das kann leicht unterschatzt werden. Hier
sollte viel in Coaching investiert werden, sonst lduft man Gefahr
wieder schnell in die alten Muster abzugleiten.
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Gewinn durch ein Customer Guiding mit Themenlandkarten
ABBILDUNG 3

Vorteile von Customer Guiding fiir alle Beteiligte
Die Kunden: Bessere Customer Experience

» Erhaltenim Vorfeld, in der Beratung und im Nachgang eine leichtere Orientierung durch die
bildhafte Darstellung.

» Erfahren sich inihrer Bediirfnissituation besser verstanden, statt eine Produktsicht geboten
zu bekommen.

» Erleben eine versténdnisvollere Beratung, die Vertrauen schafft und die Abschlusswahr-
scheinlichkeit erhght.

» Erkennen eine zentrale Anlaufstelle fiir alle relevanten Situationen einer Themenwelt. Sie
erfahren eine vertrauensvolle Beratung und Begleitung auf der gesamten Themenreise.

Die Berater: Bessere Sales Experience

» Kénnen dem Kunden eine bessere Customer Experience bieten.

» Konnen neue und mehr Anlasse sowie weiteren Bedarfins Spiel bringen, ebenso mehr
Produkte und Leistungen.

» Erleben mehr Wirksamkeit, Erfolg und Spal an der Arbeit.

» Erfahren einen positiven Kulturwandel und eine hhere Zukunftssicherheit.

Die Sparkasse: Zukunftssicheres Wachstum

-

» Erfahrt eine Steigerung der Conversion Rate.

» Schafft die Verbindung digitaler und analoger Sales-Prozesse.

» Positioniert sich als Begleiter mit lokalen Alleinstellungsmerkmalen.
Offnet sich fiir zukunftsstarke Geschaftsmodelle

=

© BBL

Customer Guiding zielt darauf ab, den Kunden in einem gréfRe-
ren, thematischen Kontext zu sehen und die darin vorkommen-
den Situationen besser zu verstehen. Dies erméglicht, den Kun-
den intensiver zu begleiten und zu leiten, ihn langfristig zu bin-
den.

Themenlandkarten und Kundenstories machen Situationen und
Zusammenhange transparent und iibersichtlich, sowohl fiir die
Gestaltung von Mallnahmen wie auch in der Kommunikation
zum Kunden.

Durch die tibersichtliche, bildhafte Darstellung einer Themen-
welt finden sich mehr Ansatzpunkte, um eine individuelle Zu-
kunftsperspektive mit Kunden zu entwickeln. So kann die aktu-
elle Bedarfssituation schnell geklart und vertieft werden.
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Aber aus einer aktuellen Situation heraus kénnen auch andere
Situationen, Eigen- und Fremd-Leistungen sowie Mehrwerte
leichter und fiir den Kunden nachvollziehbarer ins Gesprach ge-
bracht werden.
In einer Themenwelt Wohnen kénnen die beispielsweise sein:

e Objekt Verwaltung/Vermietungsmanagement

e Renovierungsservice / Kooperation mit lokalen Handwerken

Hausmeister Service

Umzugsservice mit Partnern

e etc.
Auf diese Weise ldsst sich weiterer Bedarf wecken und bedienen.
Das hat Vorteile fiir alle Beteiligten wie Abbildung 3 zeigt.
Fazit und Ausblick
Auch wenn eine gute Digitalisierungsstrategie unabdingbar ist,
so sollten die Sparkassen doch nicht vergessen, dass sie iiber
Starken verfiigen, die nicht leicht kopierbar sind. Jedoch gilt es
die Starken konzentriert auf den Bedarf des Kunden auszurich-
ten. Und zwar dort, wo diese Starken beim Kunden gesucht und
honoriert werden.
Hierzu ist es extrem wichtig zu verstehen, wie Kunden in The-
menwelten unterwegs sind. Nicht nur zu schauen, welche Pro-
dukte ein Kunde braucht, sondern welche Unterstiitzung letzt-
lich dazu fiithren wird, dass er immer wieder die Leistungen des
eigenen Hauses in Anspruch nehmen wird.
Wenn ein Kunde etwa an sein neues Haus denkt, erzdhlt er nicht
die Geschichte von der Finanzierung, sondern die ganze Ge-
schichte, vom Bausparvertrag den die Oma fiir ihn angelegt hat,
dem Schnappchen beim Kauf der Kiiche, bis hin, wie der Garten
kiinftig aussehen soll. Und dieser Geschichte werden weitere Ka-
pitel folgen.
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Es geht darum, all diese Geschichten zu sehen und zu erkennen,
in welchen Situationen eine Sparkasse mit eigenen Starken et-
was Besonderes fiir den Kunden schaffen kann. Die Wege, Custo-
mer Journeys zu einzelnen Produkten, sind jeweils ein Teil, der
sich in ein umfassendes Begleiten und Leiten, ein Customer Gui-
ding, einfiigt. Themenlandkarten helfen solche Themenwelten
zu verstehen, den jeweiligen Bedarf des Kunden zu erkennen, ei-
gene Stdrken in iberzeugende Leistungen zu verwandeln.

Dies wird kiinftig auch zu neuen Geschaftsmodelle, Beyond Ban-
king, fihren —- mit Auswirkungen auf das eigene Selbstverstand-
nis, die Organisation und Prozesse sowie die alltagliche Arbeit
der Mitarbeiter.

In einer komplexen, dynamischen Welt wird der besser beste-
hen, der diese Komplexitdat und Dynamik im Auge hat, sie abbil-
den kann und seine eigenen Starken optimal zur Wirkung
bringt. Ein Customer Guiding mit Themenlandkarten fiir aus-
suchte Themenwelten hilft dabei.
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haben jederzeit einen Uberblick iiber die Betriebswirtschaftli-
chen Blitter.

Uwe Déring-Katerkamp, Prof. Dr. Dieter Rohrmeier, Andreas Peters — 18. Januar 2021
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