Betrlebswirtschafi

standen werden, der duzu beitrigy, die Knapp-
heit an Riskokapital zu vermindern. Uber cine
slirkere Forciereng durch Kreditinstitute, bel
denen die Risikeintensitit von potentiellen
Anlegern in der Regel doch geringer cinge-
schitzt wird als bei Nichtbankuniernehmen,
bictet sich an, im Falle der Bewihrung dieses
Finanzierunpsinstrument avch im Michtban-
kenbereich rur Diskussion zu stellen, Damit
wilrde sich v, E. eine Moglichkeit erdilfnen, die
Vorziige der Eigen- und Fremdfinanzierung in
ciner mewen Form zu biindeln,
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Auch avs der Sicht potenticller Kapitalgeber
bieten nachrangige Verbindlichkeilen gegen-
liber den herkGmmlichen Anlageformen meh-
rere Vorzilge, MNeben cinem vergleichsweise
hohen Zinsertrag ist das Anlagerisiko durch
dic nachrangipe Hallungsverpilichiung we-
sentlich geringer einzuschitzen als beim ..ech-
ten®™ Anteilstitel. Will man einen zussitzlichen
Anrciz  flir nochrangige  Verbindlichkeiten
schaffen, kdnnte selbst an einen birsenmali-
gen Handel dieser Titel gedacht werden.

Buch aktuell
W. Hirt/Dr. D. Wicki

Die newen Chancen filr Gewinne mit Zinspa-
pieren. Fortuna-Finanz-Verlag, 'W. Heidelber-
ger AG, CH-8172 Niederplatt/ZH. 451 Seiten
mit 73 Abbildungen, DM 52,50,

Das Buch erscheint zu einem Zeitpunkt, da
Wissen fiber die US-Finanzmirkie gefragt ist;
wellweil werden Anlagen in Geldmarke-Titeln
propagiert und als ideale kurefristige Disposi-
tionen gelobt. Der Leser erfahet, daB auch

dieser Bereich differ=-='erter ADgegangen wir

den mull, Die dazu notwendigen Grundisg ¢
fir den Handel mit Geldmarkipapieren wic
Treasury Bills, Commercial Papers, Bankers
Acceplances, Centificates of Deposit, Ginnic
Muaes w o, sind susfibelich beschrieben, so-
wohl fir den Knssa- als auch fir den Termin-
handel.

Die politischen Wirren rund um die Well und
d_n': sich mehrenden inneren Schwierigkeiien in
viclen Lindern Europas erfordern fr Geldan-
lagen eine kluge und jeweils angepabte Diversi-
fizierung, woru Cieldmarktanlagen, minde-
SiEns &u gewissen deiten, nicht mehr wegzuden-
ken sind, Die Instrumente, die Technik des
Handelns, die Chancen und Risken sowie des
mitgliche Vorgehen (Mr individuclle Bedisf-
mlf sind bis in wichtige Detnils klar darge-
stellt.

Es st aber mehr als nur , Zinsbueh*; der Leser
wird eindringlich daran ednnert, die ., Feitzei-
chen" mindestens £o penau zu beobachten wie
die reinen Zins-Emwicklungen. Wie die
Mirkte fur Devisen und Edelmetalle sind
nimlich auch jene far Zinspapiere sehr ,.politi-
sche™ Markie: Die innen- und auBenpoliti-
schen Entscheide und MaOnahmen schlagen
noch schneller durch als anderswo. Mithin sind
dic Reaktionen des Borsenpublikums emo-
tionsgeladener, daber unberechenbarer und -
gefihrlicher, Dus ist der Grund, weshalb Teile
des Buches dem gewidmel sind, was die Auto-
vz o Menschlickes Boncrverbalien™ nennen:
warn werden mehrere facettenreiche Beispiele
Jreschrieben, aus denen sertvolle Erfahrungen
pechoplt werden kianen, dic rukdnilige
Dispositionen erleichtern dirfien — nicht nur in
den Zinsmirkten. Angesprochen werden zu-
dem globale Probleme aus Inflation, Geldmen-
genaulblibung, intemationaler Schuldensitua-
tion, Biirokratic und Milbravch der Staats-
macht.

Das Buch ist mehr als nur eine Bestandsau/-
nahme [ir Anlagen und Investitionen, die am
Zins hingen. Es vermitielt wertvolle Hilfe far
Celdonlagen schlechthin. Die iibersichiliche
Cliederung der einzelnen Teile ermbglicht es
indessen, dal sich jeder nehmen kann, was er
will: Yon den Auswirkungen der steilsien
Zinstreppen™ im Jahre 1980 bis hin zum an-
spruchsvallen Spread-Geschilt im Terminhan-
del.
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Kundenorientierte Bankorganisation
Entwicklungslinien einer neuen Marktphilosophie

Von Dr. Heinz Bendlken/Heinz Wings

ZLur Sicherung cines nachhaltigen Wachsiums
saben sich die Kreditinstitule geswungen, ihre
Absatzrpolitik immer starker an dem Kundenbe-
diirfnissen  ausrurichten. Basisinstrument  zur
Verwirklichung dieser vom Markt her bestimm-
ten Geachiftsphilosophie der Banken ist die
Verinderung ihrer spartenbezogenen hin aur
wmarkt-"* baw. , kondenorientierien® Absatzor-
ganisation.

Bisher waren die Entscheidungstriger in Kre-
ditinstituten jedoch vorrangig damit befaBi,
bereits evident gewordene Mlngel - im nach:
hincin - zu heilen. Der Erfolg einer Bank wird
jedoch kiinfiig entscheidend davon abhingen,
ob brw. inwieweil es ibr gelingt, Prableme und
Tl algrund oft nur schwacher Signale
vt mrigtperen. Dies siellt dic Forderung nach
eihamy ciratéoischen Management: Fer Eintnii
aukiinfiiger Ereignisse (Chancen und Bedro-
hungen brw. .strategischer Uberraschungen™)
milssen zielberogene Mabnahmen bew. Mab-
nahmenbiindel generiert werden., Nur so wird
es miglich sein, sich bietende Chancen rechi-
zeitig 7o nutzen und Gefahren unverziglich zu

" bekimpfen oder aus dem Wepe zu gehen, Der

geplante organisatorische Wandel wird ecime
unverzichtbare strategische Varable darstel-
len.

Am Beispiel einer Modellbank, die dem Typ
der Universalbank entspricht und mit einem
umfangreichen Geschifsstellennetz marktfh-
rendes Institut einer Region ist, soll im folgen-
den rundchst versucht werden, ausgehend von
der historisch gewachsenen spartenonentierten
Organisationsform die Entwicklungslinien der

Absatzorganisation seit Ende der &0er Jahre
nulzuzeigen. Hieran schliebt sich die Darstel-
lung der heute dominierenden absatrorgunisa-
torischen Realisicrungsformen an. Diese wer-
den mit Blick aul die Uniernchmensziele der
Modellbank beurteilt. Unter besonderer Be-
achtung der milglichen Veriinderungen der
bankbetrieblichen Umwelt werden sodann im
Rahmen einer umfassenden sirategischen Kon-
zption [lr dic Bonk rukinfige mbgliche
Gestaltungsalternativen der  Absatzorganisa-
tion erarbeitel. Eine Grobsclektion der Alter-
nativen erfolgt unter Beachtumg relevanter
Beurteilungskriterien mittels  entsprechender
Scoringmodelle. Bevor die Entscheidung fiir
ein bestimmtes Reorganisationskonzept ge-
troflfen wird, werden die ausgewshlien Orpani-
sationskon-spde- noch elig  TWiret - iche
keitsanalyse unterzogen, Mackdon 2o bel der
Realisierung des geplanten organisavodschen
Wandels mbglicherweise entstehenden Pro-
bleme aulgezeigt worden sind, wird ab-
schlicflend ein Stufenkonzept zur Implementic-
I.‘I.Illlji: der Reorganisationskonzeption vorge-
slellt.

Die machgezeichnete sowie dic geplante Ent-
wicklung der marktorenticrien Absaizorgani-
sation der Modellbank kanm als weilgehend
repriisentativ [ir den gesnmien Universalbank-
sektor betrachiet werden,

Da die Modellbank etwa dem Typus einer
griileren Regionalbank entspricht, wird sie in
der weiteren Diskussion auch als solche be-
zeichmet.
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Umweltentwicklung Lisungsansitze F1.1Ip.- problemie)
Ausgangsproblem im Hinblick auf
brw. weitere die Gestaltung
Probleme der Absatzorga-
nisation
1954 Aufhebung der De- Fweigsellenes- Permanente Eng-
didefnigprifung bei pansion; starke plsse im allen
der Errichiung von Erhdhung des technisch-orga-
Bankstellen; Er- Personalbestands nisierten Teil-
schlicBung des funktionen
Markisegmenis
Privatkundschallt
Aufnahme/Forclerung Vertiefte Sparten- Bank-Kunde-Be-
rusdizlicher gliederung durch ochungen wurden
Leistungsarten in Erh8hung der Zahl immer uniibersicht-
allen Hauplsparien, der Anlaufstellen i
o Belegiur™ fiir den Kunden;
Forcierung der
maschinellen DV
Unbefricdigendes Iastitutionalisierung Rollenkonflike
cross-selling der Marketingfunktion rwischen sparien-
als Stabslunktion bezogener Linie
und Marketingstab
1967
| Aufgabe der Zinsbin- Spartenilbergreifende Immer noch unzu-
dung und Nichiver- «marktorientierie™ reichendes cross-
lEngerung des Wenthe- Leistungsangebote, selling im K redit-
werbsahkommens; zundchst primiir im geschifi, deshalb
wachsende Anonymitdt Passiv- und Dienst- Gefahr von Substi-
ewischen Bank und leistungsgeschifi tutionskonkusrenz
Kunde, primar verur-
sacht durch zu viele
Anlaufstellen,
intensis orane Weils
bEwnii Bl!‘lt_..c‘l'h
tabin L
Unzureichende Kompe- Einbezichung auch Noch nicht gelungene
tenzen an der Ver des Kreditgeschifs Anpassung der
kaufsfronat, vor allem in das marktorien- Fahrungsorganisation
im Kreditgeschifi tierte Leistungsan- “Unzuréichende Mit-
1920 gebot arhmlm'muuntmn
“Konflikte zwischen
Tendenzielle [ber- Forcerung des unter- Wachstums- und
illigung des Absatz- nehmerischen Denkens _Rentabilithiszielen
Irrurl.!.r:s fGr Bank- ' 3.;:!1 sukzessiven
eistungen rgang rur . Profil- 7
TEEn-iE:Taqrpmu ®. Center-Organisation**
torische Uberknpazi-
iitgn im Bankensekior_ I
echnologische Revale-
tion durch intelligente
Terminals und Bikd-
schirmtest
1984

Abb. I: Entwicklungsstufen der markrarientierien Absatzorganisaiion der Reglonatbank

e
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Problemorientierter Uberblick

Die Bemiihungen in der Kreditwirtschaft, sich
den im Zeitablaul stiindig veriindernden Gege-
benheiten von Markt und Wettbewerb anzu-
passen = nichis anderes besagt der Terminus
wMarktorienticrung" ~ sind kein Spezifikum
der Ther Jahre, sondern lassen sich bis in dic
50er Jahre zuriickverfolgen. Die Umweltbedin-
gungen, daraus resulticrende Probleme [Tir die
Absatzorganisation mit entsprechenden An-
passungsbemihungen der Universalbanken -
kurzum: das ,, Wie™ - der Marktorientierung

"haben sich im Zeitverlaul gefindert. Das ver-

deutlicht der voramgestelite Uberblick, wobei
die angerissenen Eniwicklungen, L8sungen
und Probleme naturgemill keinen Anspruch
aul Vollstindigkeit erheben.

Von der Sparten- zur Kundenorientierung

Die traditionelle geschifisspartenorientierte
Absatzorgunisation der Regionalbank erwies
gsich im Kundenkontakt als immer weniger
gecignet [lir cross-selling-Bemiihungen und
damit auch fir die Ausschiplung des jeweils
kundenbezogenen Marktpotentials in den ein-
zelnen Tzilmirkten: Eine Erkenntnis, die sich
Ende der 60er Jahre in. der ¥-glonalbank
munchmend durchsetzie. Die Bank versuchie
zunichst, den Anforderungen des Marktes
durch Ubernahme von marktorientierten orga-
nisntorischen Detailldsungen aus  anderen
Branchen gerecht zu werden, wobei die spar-
tenbezogene Organisationsform im wesentli-
chen beibehalten wurde. Es stand zunichst also
weniger cine konsequente Umgestaltung der
Betrichsorganisation im Vordergrund, son-
dern vielmelr eine sukzessive Nulzung von
Marketing-Ansiitzen, die sich in anderen Bran-
chen schon bewlihrt hatten, als Erglinzung der
gewachsenen Organisation. Dazu zihlen:

& [astitutionalisicrung einer
Marketing-Abtetfung

Dic Einfligung einer Marketing-Abteilung als
Stabsabteilung in die ansonsten unverfinderte

Organisationsstruk 1l.ur bildete den ersten
Schritt. Diese Stelle’hatte die Aulgabe, fiber die
spartenorientierte. Geschdftsabwicklung hinaus
kundengruppenbezogenes Marketing zu plle-
gen. In der praktischen Erfahrung der Regio-
nalbank zeigie sich aber, dab sie es als Stabs-
stelle schwer hatte, ihre absatzpolitischen
Intentionen gegeniiber den Ressortegoismen
geschiftssparienoriontierter  Linienabteilun-
gen durchzusetzen. Das [Ghrte dazu, daB sich
die grolled Erwartungen, die an die Institutio-
nalisierung einer Marketing-Stabsstelle ge-
knipft wurden, nicht erfiillien. Andererseits
sollte man nicht verkennen, dall bereits diese
organisatorische Detaillbsung |, befruchtend*
auf das marktorientierte Denken in den Fach-
abteilungen und auch aul Geschiifisleitungs-
ebene der Regionalbank pewirkt hat.

o Produk tmanagement

Einen weiteren Schritt zur Marktorientierung
der Regionalbank stellle die Adaption des
Produkimanagements, wie es sich = B. im
industriellen und Handels-Marketing bewdihrt
hatte, dar. Dabei, blicben die vorhandenen
geschilisspartenorientierten  Linien ebenfalls
bestechen, so dall Proeduktmanagement in
Stabsfunktion ohne Linicnkompetenzen prak-
tiziert wurde. T2 Jic Regionalbank traditionell
produkte. t8ért sbar, stellte das Produkima-
nagemcr 2 =< wichts grundsdtzlich Neues dar,
sondern verstirkte lediglich die Intensitit der
Produktbetreuung. Dies wurde insbesondere
erreichl durch die Zusammenflassung einzelner
Produkte zu Produktbiindeln, wie z. B.

~ Angebot von Geldanlage-Mbglichkeiten,

- Angebot von FianzierungsmOglichkeiten,

- Durchfithrung des Zahlungsverkehrs der
Kundschalt.

Aber auch solche Produkibiindelungen wur-
den unter cross-selling-Aspekien dem Fir das
Bankgeschift typischen Leistungsverbund der
Regionalbank noch nicht voll gerecht, wenn
nimlich vom Kunden Leistungen aus zwei
verschiedenen , Biindeln™ nachgelragt wurden.
Es zeigte sich zudem, daB diese organisatori-
sche Teillbsung sehr konflikitrichtig (zwischen
Produkt-Managern und Linieninstanzen, be-
sonders Filialleitern) war.
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Mentifikation

Angehotsbhiindelung

der kundenspenifischen
Banklestungspakete

Optimales cross selling

I

Ausschbplung der Marktpotentiale
in den einselnen Kundengruppen

I

Sicherung eines nachhaltigen
bankbetricblichen Wachsiums

Abb. 2: Philosophie der . Kundenberatung aus einer Hand"'

& Durchgdngige absatzorientierie
Neuorganisation erforderfick

Die Erfahrungen mit der Adaption von isolier-
ten Marketing-Bausteinen aus anderen Bran-
chen fUhrten zu der Erkenntnis, dal die organi-
satorische Verankerung des Marketing-Den-
kens in der Regiosalbank nur selingen v b=
wenn die gesamis betriebliche Crenmiswiinis.
strukiur in Frage gestellt, d. h. die Marketin -
Funktion mit Linien-Autoritit auspestatict
wiirde, Deshalb bemiibte man sich in der
Modellbank etwa ab 1970 um dic Entwicklung
einer durchgangigen Form ciner kundentorien-
tierten Absatzorganisation. Befruchtend aus-
gewirkt hat sich in dieser Phase vor allem die
mit viel Public-Relations-Aufwand eingefiihrte
kundenorienticrte  Neworganisation in  der
First National City Bank of Mew York. Zudem
bot das bankbetricbliche Schriftium in dieser
Zeil eine Fiille von Anregungen, und zwar mit
Schwerpunkt auf dem Bereich der Kassenhal-
lemorganisation.

Leitlinien fiir eine marktorientierte
Absatzorganisation

o Ziele
320

Sowohl vor dem Hintergrund der Beurteilung
des absatzpolitischen Umfeldes als auch nach
Auswertung "der Erfahrungen anderer Insti-
tute, soweit diese durch das Fachschrifttum
oder mittels persinlicher Konlakte zu anderen
Banken zuginglich waren, enlwickelte ein vom
Vorstand beauftragtes Projekiteam der Regio-
aalbank cine Konzeption fir cine marktorien-
lierte Neuorganisation, Dabei sollten vorran-
rig-folgende Ziele angestrebt werden:
& [ntensivierung der Akguisition, Kundenbe-
treuung und -beratung
& Verstirkung des cross-selling
# Erhihung der Schnelligkeit beim Treffen
kundenbezogener Entscheidungen.

Diesen Zielen dienen folgende Teilaspekie:

o Akguivition und Kundenberatung
s efner Hand™

Jeweils eine Stelle im Absatzbereich soll fr die
Akquisition und Betreuung im Rahmen eines
abgegrenzien Marktsegmentes (z B. Kunden-
gruppe) veraniwortlich sein. Dadurch soll cin
aptimales cross-selling ermdglicht werden.

e e ————————— -

Bankmarketing

BK 7@ 5 37

wKreditsachbearbeitung™
(Betrevungs- und Bearbeitungsaufgaben an einer Stelle)

24§

Aufigaben der Aufgaben der
Kundenbetreuung Kreditbearbeitung
Aulgabentriger: Aulgabentriger:
whundenbetrener™ whreditbearbeiter

Adb, 3: Funktlenstrerinung am Betspivl der Sparte Kreditgeschdft

Traditionell war es in der Regionalbank diblich,
das spartenorientierte Leistungsangebot im
Zahlungsverkehr, in der Kontofithrung und im
Sparverkehr in der sogenannten ,,Schalter-
halle™, aber Leistungen im Kreditgeschift in
der exklusiven Atmosphire einer gesonderten
Etage, die im ,,Blickfeld" der Geschiftsleitung
lag. anzubieten. Das marktoricntierte Denken
hat auch vor der exklusiven Kreditabteilung

. 5t taligemacht: Wenn auch zuhiichst 75-

orind, setzte sich nach und nach immer mehr
dic Erkenatnis durch, daB zuimindest im Pri-
vatkundengeschift auch das Kreditgeschift in
dus kundenorientierte Leistungsangebot einbe-
zagen werden mul. |, Vorsichtige™ Mitglieder
des Projekiteams wollten das zwar zunichst
aul das Konsumentenkreditgeschift beschriin-
ken uwnd die Hypothckenabieilung noch als

* pesonderte Spartenabicilung bestehen lassen,

aber es setzte sich dic Auffassung durch, dal
stufenweise das gesamic Kreditgeschalt mit der
Privatkundschaft einbezogen werden sollie,
Auch im Firmenkundengeschift sollte nach
Aulfassung des Projektteams, ausgehend vom
gewerblichen  Kreditgeschift, cine Entwick-
lung zur sparteniibergreifenden Firmenkun-
denbetreuung angestrebt werden,

Es sollte zwar auch in Zukunft miglich sein,
beim Vertrieh von Spezialprodukien weiterhin
cinen , Spezialisten™ einruschalten; jedoch

sollie der Kundenberater als Generalist Schalt-
stelle fiir die gesamie Kundenverbindung
werden.

o Kundengruppenbezogene Beratungsaufgaben

Fundiernie Problemlasungen erfordern unter
Einbezichung aller Leistungsarten fir die
Kunds=hafy eime-Seerialisierang - sunden-
beruter aul emielne Kugdenpruppen, Dhas
kann grundsitzlich durch eine Segrmenticrung
der Kunden nach den Zielgruppen

— gewerbliche Kundschaft,
- vermbgende Privatkundschafl
= und breite Privatkundschalt

erreicht werden. Die Kundenberatung sollie
damit Kontaktern dibertragen werden, die sich
als Problemldser in ihrem Ffachlichen Back-
ground auf die spezifische Nachfragestrukiur
ihrer Kundengruppe konzentricren kénnen.

® Trennung swischen Absatz und Bearbeioung

In ciner Spartenorganisation werden die Funk-
tionen des Absatzes und der betricblichen
Leistungsabwicklung von  derselben  Stelle
spartenbezogen wahrgenommen. Der Kredit-

a
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: sachbearbeiter z. B, [hrt nicht mer das Ge-
rich mit dem Kunden, sondern ist auch fiir
ﬁe K reditbearbeitung zustindig.

Wenn man das Prinzip der Einheitlichkeit von
Kundenbetreuung und Sachbearbeitung in
ciner marktorentierien Organisationsform mit
dem wesentlichen Merkmal einer Kundenbera-
tung aus einer Hand beibchalien wiirde, so
bedeutet dies: Der Kundenberater miiBte nicht
nur akquisitorisch und temlmd du|= m
ziel ifische Leistungspale
mﬁm auch die Sachbearbeitung in
unterschiedlichen  Geschiifissparten,  Das
witrde nicht nur ein immenses Detailwissen in
der Abwicklung aller in Betracht kommenden
Produkte erfordern, sondern wiire wohl auch
aus ablauforganisatorischen Griinden kaum
prakiikabel. Deshalb sollte folgende Lésung
angestrebt werden: Einerscits sind die Aufga-
ben der Kundenberatung produktiibergreifend
susammenzulossen, andererseits werden  die
Aufgaben der betricblichen Abwicklung ,.ab-
gekoppelt” und von spartenorientierien Ar-
beitsgruppen im . Betrichsbercich™  erledigt.
Der Betriebsbereich hat somit den , Markitbe-
reich” (ndimlich dic Kundenberalung) in der
Abwicklung der abgeschlossenen Geschafle zu
unterstiitzen.

® Dezentralisieruny der M o-Etverantworiung

Dus Streben pach Meiciiodentierung, das ja
dic Verkaufserfolge dadurch verbessern will,
dall dic Kundenberater bei den Kunden ihrer
Ziclgruppen immer ,am Ball" sind, verlangt
zwingend auch einen entsprechenden Marki-
auftritt aller Geschafisstellen-cines Kreditinsti-
Lutes.

Im Zweigstellenbereich geht es darum, vom
Image von , Aanahmestellen™ wegrukommen,
die im sogenannien Individualgeschift nur eine
Art Bricfkastenfunktion fur die ,Hauptstelle™
haben: Mittel hierzu ist die Aufwertung der
Mitarbeiter der einzelnen Geschiilisstellen in
den Augen der Kundschaft zu addquaten
Gespriichspartnern  [dr  das  markigingige
Bankgeschiift. Das erfordert ausreichende De-
legation von Aufgaben- und Entscheidungs-
kompetenzen und setzt voraus, daB auch im

az2

Filial-/Zweigstellenbereich kompetente Mitar-
beiter als Problemliser = B, [ir Fragen des
Kreditgeschiifis (Wohnungshaufinanzierung!)
oder der Anmloge- und Vermbgensberatung
titig sind.

Auch an griBeren Geschiifissiellen (einschliel-
lich ,Haupt-"* bzw. , Kopfstellen™) verfiigen
jedoch oft nur Filhrungskriilte dber ausrei-
chende Kompetenzen, nicht aber die Sachbear-
beiter/Kundenberater an der unmittelbaren
Front. Awch in solchen Fallen stellen sich
Delegationserfordernisse.

Deshalb sollte die Einhaltung des folgenden
Grundsalzes angestrebl werden:

Grundsatz

Wer das Gesprich mit dem Kunden [Ghri, soll
~ aus der Sicht des Konden —
auch der kompetente Gespeiichspartner sein.

Abb, 4: Grundsatz | Delegation™

In der Zielgruppe Privatkundschaft gilt das
nicht nur fiir den Konsumentenkredit, sondern
auch fir dic Wohnungsbaufinanzierung: Der
Kundenbetreuer, der iiber die besten Informa-
tionen Giber scine Kunden vorfigl, ist 2 3. i
Ruhmen einer Baufinansicrung auch pradesi-

* miert, dem Kunden gegeniiber als kompetenter

Partner aufzutreten.

Die Zielgruppe gewerbliche Kundschall erwar-
iet chenfalls von Kundenbetrevern Entschei-

dungskompetenzen: Das Image cines Instituts |

wird entscheidend dadurch becinfluBt, ob der
Kundschaft ,vor O™ Gesprichspariner zur
Verfligung stehen, die neben ihrer fachlichen
Qualifikation und ihren Erfahrungen in den
Augen der Kundschall auch als entscheidungs-
kompetente Gesprichspariner fungieren,

e Einheitliche Steverung der gesamiten
Aufbauorganisation

Die Zusammenfassung der Absatzaktivititen
im Markibereich einerseits und der Bearbei-
tung im Betrichsbereich andererscits mub im
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Hinblick aul dic Unlemchmensziele koordi-
niert werden. Diese Koordinationsaulgabe soll
eincm  gesonderten  DBercich, dem . Steue-
rungs“- bzw. ,,Controller”-Bereich, Gbertra-
gen werden, der zudem dic wesentlichen sonsti-
gen Stabsaufgaben aus der geschafissparten-
orcntierten Stab-Linien-Organisation zu fiber-
nehmen hat.

Unternchmen
U niversalbank™
Marki- Steverungs- Betriebs-
bereich bereich bereich

Abb, 5: Grobstruktur der markitorienticrien
Regionalbank

o Wesentliche Voraussetzung:
Markiorientiertes Umfeld

Die marktorentierte Absatzorganisation kann
nur dann zur Erreichung von Wachstums- und
Rentabilititsziclen beitragen, wenn sie cinge-
betiet ist in

—-eine marktbezogene strategische und opera-
tive Planung, '

- eing aul Markterfordernisse abgestimmte
Informationsorganisation (u. a. Kundenin-
formationssystem),

- ¢in Gesamtsystem des Ziclgruppen-Manage-
ments, das preis-, vertriebs- und werbepoliti-

- -
- Dic aagc“blenen

|
i
sche Aspekle einschliebt sowic allgemein in
= cin markionentiertes Denken cines Instituts
von der Sachbearbeiter-Basis bis zur Fih-
rungsspitze.

& Fusamtmenfosseng;
Erstrebtes Erscheimungsbild der
marktorienticrien Regionalbank

Die vorstehend erlfiuterten Leitlinien forderten
ein marktorientieries Erscheinungshild  der
Regionalbank, das man wie folgl skizzieren
kann: §

- Die Kunden erwarten ein kundengruppen-
orienticries Leistungsangebot.

— Aus dieser Sicht besteht cine wesentliche
Aulgnbe der Kundenberater darin, alle
Marktleistungen, die die Regionalbank an-
bietet, zu kundengruppenorientierien ,,Lei-
stungsbiindeln” zusammenzufassen, gowis-
sermaben also in dic einzelnen Schubladen
des Leistungsangeboles hincinzugreifen und
daraus  jeweils  kundengruppenindividuell
das angehotene Leistungsbiindel zu ,schnii-
m“.'. I ha P——

Muarktleistungen sctzen

bestimmite Beiriebsleistungen voraus, Bei

deren Produktion sind alle fir das Institut
wichtigen Umweltfakioren zu beriicksichti-
gen (2 B, technologische Entwicklung, Kon-
junkiur- und Geldpolitik, sozodemographi-
sche Faktoren).

Wird forigesetzt
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