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Im Sinne einer Vorbemerkung: In der Selbsteinschatzung der befragten Institute wird die eigene
Professionalitat im Themenfeld Vertriebsplanung, -steuerung, -controlling und -reporting als durchaus
auskommlich eingestuft. Abgesehen von einer lickenhaften IT-Unterlegung sieht man in diesem Themen-
feld auf den ersten Blick augenscheinlich keinen zwingenden Handlungsbedarf.

Eher selbstkritisch ist man hingegen mit Blick auf die nicht immer strukturierte und systematische Vor-

gehensweise der eigenen Vertriebsmitarbeiter in Sachen Akguisition und Bestandskundenmanagement.

Indes: Die Mehrzahl der befragten Institute setzt auf den Vertriebsmitarbeiter als ,,Unternehmer in eigener

galcbhe‘l‘( und”verlasst sich bei der Vertriebssteuerung auf die vorhandene Unternehmenskultur und
elbstkontrolle.

Allein deswegen - und nicht zuletzt rein objektiv - muss die Eigeneinschatzung der Branche relativiert
werden: Die befragten Institute sind in Sachen Vertriebsplanung, -steuerung, - controlling in der Realitét
nicht wirklich professionell aufgestellt.

So wird Planung eher als Pflichtaufgabe, denn als gestaltendes Instrument flr den Vertrieb wahrge-
nommen. Geplant wird in starren Systemen - zu festen Zeitpunkten, in festen Planungshorizonten, meist
nach wenigen ,Pflichtkennzahlen*. Gerade die eigentlich interessanten Planungsgrofien werden nicht
aufgenommen, eine flexible bzw. rollierende Planung wird nur vereinzelt angewandt.

In der Vertriebssteuerung als Fihrungsaufgabe beschrankt man sich auf das Minimum: Sofern Uberhaupt
»gefuhrt* wird, werden vor allem Standard-Instrumente eingesetzt. Tiefer gehende Fuhrung und Unter-
stiitzung des Vertriebs wird oftmals nicht als Aufgabe wahrgenommen. Zudem: Vertriebssteuerung uber
variable Vergitungssysteme und nicht-monetare Anreize fehlt oder ist unvollstandig. Bei weitem nicht
alle befragten Institute verguten ihre Vertriebsmannschaft variabel. Selbst wenn: Dies erfolgt nicht immer
bei allen Mitarbeitern und es erfolgt meist ausschlie3lich nach Volumen und Ertrag. Andere Kennzahlen,
z.B. Potentialausschdpfung, Kundenzufriedenheit und Loyalitat, werden kaum genutzt.
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Ein grundséatzlicher Blick auf die Kennzahlen, die fir Planung, Steuerung und Controlling herangezogen
werden: Hier konzentriert man sich auf das Einfache bzw. auf das ,einfach Machbare* und nicht auf die
eigentlich anzustrebenden Zieldimensionen. Genutzt werden fast ausschlie3lich Kennzahlen zu
Volumens- und Ertragswerten. Nur ganz vereinzelt haben auch Kennzahlen, die Auskunft Gber Aktivitaten,
Potentiale, Cross-Selling-Quoten, Risiko etc. geben, eine gewisse Relevanz.

Uberspitzt formuliert: Bei Planung, Steuerung und Controlling dominiert die Vergangenheitsorientierung,
haufig fehlt es zudem an der notwendigen strategische Fundierung. Inhaltlich fokussiert man sich auf die
Ergebnisseite, Aktivitdtensteuerung ist indes eher ein Fremdwort. Hinzu kommen eher limitierte Mit-
arbeiterkapazitaten und eine unzureichende IT-Unterlegung der entsprechenden Prozesse.

Fazit: Die vielfaltigen Mdoglichkeiten, die sich durch professionelle Aktivitaten im Bereich Vertriebs-
planung, -steuerung und -controlling eigentlich bieten, werden in der Finanzdienstleistungsindustrie
aktuell allenfalls in Anséatzen ausgeschopft. Uberdies muss noch deutliche Uberzeugungsarbeit
dahingehend geleistet werden, als dass diese Instrumente nicht dem reinen Selbstzweck dienen, sondern
dass damit die taglich spirbaren Probleme im Vertrieb erfolgreich angegangen werden kénnten.
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Management Summary (3)

Erfolgskritische Themen / Handlungsempfehlungen

Fit mit der Unter-
nehmensstrategie

Klare Ableitung von Zielen und Grundsatzen sowie Grundlagen flr Vertriebsplanung, -steuerung
und -controlling aus der Unternehmensstrategie.

Fit mit der Unter-
nehmenskultur

Anpassung von Vertriebsplanung, -steuerung, -controlling auf die bestehende Unternehmens-
kultur, gegebenenfalls bewusstes & aktives Management gewtunschter Kulturveranderungen.

Erarbeitung und Definition von Kennzahlen, die nicht nur Volumen und Ergebnisse nachtragen,

Kennzahlen sondern valide die Unternehmensziele und Vertriebsprozesse (Aktivitaten!) wiedergeben.
Planung Festlegung eines Planungsprozesses, der Unterstiitzung & Struktur im Vertrieb mit sich bringt.
Steuerun Festlegung von Steuerungsinhalten und -instrumenten, die die Unternehmensziele widergeben,
g auf den zugrunde gelegten Kennzahlen basieren & nicht-monetare Anreize einbeziehen.
Controllin Definition von Auswertungsroutinen und einer Reportingstruktur, die den Bedurfnissen
9 der Geschéftsfihrung, der Vertriebsleitung und der Vertriebsmitarbeiter entspricht.

Organisatorische
Aufstellung

Klare Definition von Zustandigkeiten, Aufgaben und Kompetenzen.

IT-Unterlegung

Schaffung von einheitlichen, einfach anwendbaren Losungen, die alle Teilbereiche und
Prozessschritte von Vertriebsplanung, -steuerung, -controlling, -reporting unterstitzen.
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Detailliertes
Desk Research

Interviews mit ausge-
wahlten Instituten im
Bereich Retail Banking,
Private Banking und
Firmenkundengeschaft

Konsolidierung, Analyse
und Interpretation
der Ergebnisse

Vision: Langfristige Fortschreibung der Ergebnisse
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Teilnehmerkreis
der Untersuchung

Frontiers Management Consulting

Segment

Grundgesamtheit
Anzahl Interviews

Ausschopfungsgrad

Grof3e der Vertriebs-
organisationen der
teilnehmenden
Institute

Retail Banking

350
92
26,3%

Firmenkunden-
geschaft

350
93
26,6%

Private Banking

350
95
27,1%

Anzahl Mitarbeiterkapazitaten

im Vertrieb
0-40 25,0%
41 - 100 20,7%
>100 23,9%
k.A. 30,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Anteil der Studienteilnehmer

Anzahl Mitarbeiterkapazitédten
im Vertrieb

0-10 37,6%

>10 30,1%

k.A.

32,3%

0% 10% 20% 30% 40% 509%

Anteil der Studienteilnehmer

Anzahl Mitarbeiterkapazitaten

im Vertrieb
-20 31,6%
>20 28,4%
k.A. 40,0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Anteil der Studienteilnehmer

j

GleichmaRige Verteilung der Teilnehmer nach Grole der
entsprechenden Vertriebsorganisationen in allen drei Segmenten.
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Eher selbstkritische Einschatzung der
Bazopean 1 Susiness senop, eigenen Starken und Schwachen in Sachen Frontiery Management Cansulting
Vertriebs- und Kundenmanagement

»In welchen Bereichen sehen Sie die relativen Starken und Verbesserungspotential
der Vertriebsmitarbeiter in lnrem Unternehmen?*

. i} . rop2 <A In der Eigensicht der befragten Institute:
Wissen Uber die angebotenen Produkte [{RER 1,4% 77,7 Die Vertriebsmitarbeiter kennen sich aus
Verstandnis fur die Bedirfnisse des Kunden [FfEeA 1,4% 74,6 mit den PrOdukten’ verstehen Kunden und
: gehen gut mit deren Beschwerden um.
Durchfihrung Kunden-/ Verkaufsgesprache [Eylsn 2,1% 68,5 Eine wirklich geplante und damit
L i} . strukturierte Vorgehensweise erkennen
Hexibilitat in gewéahlten Verkaufsansatzen [ElR 1,4% 64,1 aber auch die befragten Fiihrungskréfte
Adaption Verkaufsansatze in Abh. der gy, 65.6 nur eher vereinzelt. Zudem ein Thema: Der
Kundenbedurfnisse / des Kundentypen J&& ’ ' Verkauf von Produkten mit den hochsten
P|anung der Kundengespréche 35,7% 2,1% 63,1 GeWInnmaI‘g_en:_ Be|de Punkte _Slnd_ell‘l
klares Indiz fur die Notwendigkeit
Planung der Verkaufsstrategien PIIEED 61,2 systematischer Vertriebssteuerung.
Umgang mit Kundenbeschwerden [y 2,1% 72,5 Abgesehen davon_; Von qer DUfCthhrU.ng
von Kundengesprachen Gber die Adaption
Konstruktives Feedback an das Management [Eo . R-173 66,6 des eigenen Verkaufsansatzes Und dQS
Feed-backs an das Management bis hin
Generierung eines hohen Marktanteils PSRN 65,6 zur |den_'[lflkatIOI_‘l neuer Z|elkur_1den:
Bereits in der Eigensicht existieren
Verkauf Produkte mit hochsten Gewinnmargen [RINC/ WL 60,7 vielfaltige Ansétze zur Verbesserung.
Erwirtschaftung hoher Ertrage [ M) 67,9 Eher nachrichtlich: Eine Vielzahl der
angemerkten Themen kdnnten im Rahmen
Schnelle Ertragsgenerierung mit neuen Produkten [RINCZIEECReLZ 62,5 einer strukturierten Professionalisierung
o _ der eigenen Ansatze in Sachen Vertriebs-
Identifikation und Verkauf an Zielkunden J3%ER 3,9% 70,0 p|anung -steuerung -controlling
Generierung Ertrage mit langfr. Profitabilitat Sz IR 72,0 erfolgreich angegangen werden.
n=280 0 20 40 60 80 100

Einschétzung (0 = Verbesserungspotential; 100 = relative Starke)
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. Langfristig orientierte Bestandskundenpflege durch
European = Business School  y/ertriebsmitarbeiter als , Unternehmer in eigener
Sache” ist offenbar die Strategie der Wahl

Frontiers Management Consulting

»In welchem MalRe stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?“
(0 = Aussage A trifft zu, 100 = Aussage B trifft zu)

Fir unseren Geschaftserfolg ist unsere 166 Fur unseren Geschéftserfolg ist das
Beratungsqualitat entscheidend ' Preis-Leistungsverhéltnis entscheidend
Fir unsere Kundenberater stehen die 276 Fur unsere Kundenberater steht die
Bedurfnisse des Kunden immer an erster Stelle ’ Profitabilitat unseres Instituts an erster Stelle

Unser Ziel ist es, mit unseren Kunden eine
langfristige Geschéaftsbeziehung zu etablieren

Unser Ziel ist es, kurzfristig Kundenwiinsche
zu erfillen

Wir konzentrieren uns auf spezifische
Kundensegmente

Der Fokus unseres Hauses lieat auf der Der Fokus unseres Hauses liegt auf dem Erhalt
g 64,0 und der Pflege der bestehenden

58,8 Wir sind fir alle Kunden da

Akquisition neuer Kunden Geschaftsbezichungen

Die Vertriebsmitarbeiter sind

,Unternehmer in eigener Sache* 45,9 Die Vertriebsmitarbeiter werden eng gefuhrt
Die Vertriebsmitarbeiter sind 299 Fur unsere Kundenberater steht die Profitabilitat
eher beratungsorientiert ' unseres Instituts an erster Stelle

n=280

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Im Durchschnitt orientiert sich die Strategie der befragten Institute an der langfristigen Bestandspflege aller méglichen
Kunden durch Beratungsqualitat und Bedurfnisorientierung. Eng gefihrt werden die Vertriebsmitarbeiter
dazu aber eher nicht, es dominiert der ,Unternehmer in eigener Sache"”.
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Vertrieb offenkundig , die lange Leine“

»lhrer Einschatzung nach: In welchem Umfang werden in lhrem Unternehmen die folgenden
Aktivitaten von Fuhrungskréaften mit direkter Verantwortung fir Vertriebsmitarbeiter durchgefihrt?*
Top2  k.A.
Teilnahme an Tagesgeschaft Vertriebsmitarbeiter [RFRLIEALA , Die befragten Fihrungskrafte

fuhren nach eigenen Angaben
eher an der langen Leine:

Monitoring Aktivitaten Vertriebsmitarbeiter 72,0 Die Leistungen der Vertriebs-
mitarbeiter werden zwar noch von
rund 69% der befragten

Uberwachung Leistungen Vertriebsmitarbeiter 76,8 FUhrungskréfte geprUft und mit
den Vertriebsmitarbeitern
diskutiert.

Durchfiihrung gem. Kundengesprache mit

Vertriebsmitarbeitern Geht es jedoch um gemeinsame

Kundengesprache, Durchsicht von
Gesprachsberichten, intensiveres
Training und Coaching, so nimmt
die Mehrheit der befragten
Fuhrungskréafte die entsprechende
Fuhrungsverantwortung lediglich
eher reduziert an.

Berichtenswert: Ein héherer Grad

an Verhaltenssteuerung ergibt sich

bei beratungsorientierten Banken,

75,9 dies wirkt sich dann auch positiv

auf die Performance dieser
Institute aus.

Durchsicht Vertriebsdokumentationen der Mitarbeiter

Akt. Durchfiihrung "Training on the Job" der
Vertriebsmitarbeiter

Regelm. Coaching Vertriebsmitarbeiter

Diskussion Leistungsbewertungen mit
Vertriebsmitarbeitern

Unterstutzung Vertriebsmitarbeiter bei pers.
Entwicklung

) 73,5

0 20 40 60 80 100
Umfang (0 = dberh. nicht; 100 = in hohem Umfang)

n=280
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Die Vertriebskultur erscheint
eher gepragt von Opportunismus (1)

»In welchem Mal3e stimmen Sie den folgenden Aussagen beziglich der Vertriebskultur Inres Hauses zu?“

Top2 k.A.

Vertriebsmitarbeiter haben Mitspracherecht bei sie

; 325%  1,1% 59,2
betreffenden Entscheidungen ’ ’

Akt. Forderung Kooperation u. Zusammenarbeit der

. . . . 57,9%  0,7% 69,6
Mitarbeiter auch tber Abt.-Grenzen hinweg ’ ’

Geschaftl. Vorgehen ist konsistent und fiir

A g ) 63,6% 1,1% 72,7
Vertriebsmitarbeiter vorhersehbar
Mitarbeiter stimmen Art.ynd Weise zu, wie wir 58.0%  2.5% 724
unserem Geschéft nachgehen
Anregungen und Winsche der Kunden fuhren haufig zu
20,4% 1,1% 52,6

Veranderungen in der Organisation

Unsere Abteilung reagiert flexibel und ist einfach zu

! 50,7%  1,8% 69,2
verandern

Unsere Vertriebsmitarbeiter pflegen informellen

R . . 71,8% 1,4% 77,4
Kommunikationsstil

Die AulBerungen der befragten
Institute zeichnen das Bild einer
eher unverbindlichen, opportunistisch
gepragten Unternehmenskultur, in der die
Vertriebsmannschaften nur selten in
Entscheidungen einbezogen wird, das
Vorgehen nicht immer konsistent und
vorhersehbar ist und Kundenwiinsche
nur selten zu Veranderungen fihren.

Damit eher limitierte Hinweise auf
eine strukturierte Planung und klare
Steuerung. Man verlasst sich offenbar
eher auf die informelle Kommunikation als
auf eine klare Arbeitsbasis.

Dies wohlgemerkt iberwiegend Antworten
von Fuhrungskraften und nicht der
Vertriebsmitarbeiter selbst.

n=280 0 20 40 60 80
Normierter Zustimmungsindex

100
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Die Vertriebskultur erscheint
eher gepragt von Opportunismus (2)

Frontiers Management Consulting

»In welchem Mal3e stimmen Sie den folgenden Aussagen beziglich der Vertriebskultur Inres Hauses zu?“

Top2 k.A.

Wir fordern aktiv die Kooperation der
Vertriebsmitarbeiter

Die Vertriebsmitarbeiter respektieren die Arbeit ihrer
Kollegen

Arbeitsumfeld fordert, dass die Vertriebsmitarbeiter
sich als Teil der Abteilung fiihlen

Die meisten Vertriebsmitarbeiter kennen Produktivitat

. 52,9% 1,4% 66,4
ihrer Kollegen ° °

Arbeitsumfeld bestarkt Vertriebsmitarbeiter darin,

i i i e Lt 72,3
stolz auf ihre Arbeit zu sein 61,1% g

Beachtung unserer Vertriebskultur in allen Fragen rund

. 62,1% 0,7% 71,7
um Planung, Steuerung und Controlling

729% 1,4% 76,9

74,3%  2,1% 76,9

76,4% 1,8% 78,1

n=280 0 20 40 60 80
Normierter Zustimmungsindex

100

Exakt auf diese Vertriebskultur
setzt die Mehrzahl der Fiihrungs-
krafte, wenn es um die Steuerung

der Vertriebsmitarbeiter geht.
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European = Business School Gerade nach den eigentIiCh interessantesten Frontiers Management Consulting
Kennzahlen wird mehrheitlich nicht geplant (1)

, Bitte geben Sie an, in welchem Umfang die nachfolgenden Kennzahlen zur Vertriebsplanung eingesetzt werden.”

Top2 k.A.

74, 7%

VolumengréRen

ErtragsgroRen 92,4% 91,2

GewinngrodfRen 61,0%

745 Geplant werden die ,, Standard-
Kennzahlen“, d.h. Volumens-,
Ertrags- und Gewinngrofien.

Gerade jedoch die eigentlich
spannenden Kenngréf3en
wie Kundenpotential oder

Akquisitionsaktivitat finden

bei der Mehrzahl der Institute

bislang noch keinen Eingang
in die Planung.

Unternehmenserfolg gem. am Gesamtertrag 65,0%

Unternehmenserfolg gem. an Cost-Income-Ratio 67,1% 75,8

Kundenpotential gem.am Customer-Lifetime-Value 22,0%

Akquisitionsakt.gem. an Akquisitionsbesuchen/-

45,5%
gesprachen bei/mit Neukunden °

Akquisitionsakt. gem. an Akquisitionsbesuchen/-

73,3
gesprachen bei/mit Bestandskunden

68,2%

Akquisitionserfolg gem. an Angebotserfolgsquote

. 38,6%
bei Neukunden

Akquisitionsaktivitat gem. an

0,
Angebotserfolgsquote bei Bestandskunden 60,3%

67,7

0 20 40 60 80 100
Umfang des Einsatzes (0 = tberh. nicht ; 100 = in grofRem Umfang)

n=277
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European = Business School Gerade nach den eigentIiCh interessantesten Frontiers Management Consulting
Kennzahlen wird mehrheitlich nicht geplant (2)

, Bitte geben Sie an, in welchem Umfang die nachfolgenden Kennzahlen zur Vertriebsplanung eingesetzt werden.”

Top2 k.A.

Kundenausschdpfung gem. am Share-of-Wallet bei

0, 0,
Bestandskunden 26.7% 23.5% SL7
Kundenausschdpfung gem. an Cross-Selling-Rate 688
bei Bestandskunden '
Betreuungsaktivitat gem. an Kontaktfrequenz bei
71,8
Bestandskunden
Kundenprofitabilitat gem. iber Deckungsbeitrag / 67.0
Kunde '
Kundenprofitabilitdt gem. iber den Ertrag / Kunde 65,8 Dito
Hohe der gemessenen Kundenzufriedenheit
Hohe der gemessenen Kundenloyalitat 36,8%
Personalbeurteilungen durch Vorgesetzten 70,5
Professionelle E.ntW|ckIung / Persdnliche 54,5% 671
Entwicklungsziele
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100

n=277

Umfang des Einsatzes (0 = tberh. nicht ; 100 = in groRem Umfang)
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Erwartungsgemald: Nach den
eigentlich interessantesten Kennzahlen
wird mehrheitlich auch nicht gesteuert (1)

European = Business School Frontiers Management Consulting

International University - Schloss Reichartshausen

, Bitte geben Sie an, in welchem Umfang die nachfolgenden Kennzahlen zur Vertriebssteuerung eingesetzt werden.”

Top2 k.A.

VolumengroRen 80,0% 82,2

ErtragsgréfRen

88,7

Gewinngrdfen

Unternehmenserfolg gem.am Gesamtertrag

Unternehmenserfolg gem. an Cost-Income-Ratio

Kundenpotential gem. am Customer-Lifetime-Value 16,8%

Akquisitionsakt.gem. an Akquisitionsbesuchen/-
gesprachen bei/mit Neukunden

Akquisitionsakt. gem. an Akquisitionsbesuchen/-

9 68,4
gesprachen bei/mit Bestandskunden 57.5%
Akquisitionserfolg gem. an Angebotserfolgsquote
bei Neukunden
Akquisitionsaktivitat gem. an 55.7% 4 3% 66.5
Angebotserfolgsquote bei Bestandskunden 170 ST ’
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100

n=280 Umfang des Einsatzes (0 = Giberh. nicht ; 100 = in groRem Umfang)

Gewissermafen analog
zur Vertriebsplanung:

Der Vertrieb wird vorrangig Uber
volumen- und ertragsgetriebene
Kennzahlen gesteuert.

Bereits weniger haufig ist die
Steuerung nach Gewinngrof3en
oder Cost-Income Ratio. Im Firmen-
kundengeschaft ist dies indes
haufiger, im Private Banking etwas
weniger haufig zu finden.

Erwartungsgemal eher Mangelware
ist hingegen die Steuerung nach
Potential oder die Berlicksichtigung
der Akquisitionsaktivitaten der
Vertriebsmitarbeiter.
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. Erwartungsgemald: Nach den
Bazopean 1 Susiness senop, eigentlich interessantesten Kennzahlen
wird mehrheitlich auch nicht gesteuert (2)

Frontiers Management Consulting

, Bitte geben Sie an, in welchem Umfang die nachfolgenden Kennzahlen zur Vertriebssteuerung eingesetzt werden.”

Top2 k.A.

Kundenausschdpfung gem. am Share-of-Wallet bei
Bestandskunden

Kundenausschop.fung gem. an Cross-Selling-Rate 56,1% 67.0
bei Bestandskunden
Betreuungsaktivitat gem. an Kontaktfrequenz bei

61,1%
Bestandskunden 0 70,1

o _ Analog zur Vertriebsplanung: Relevante

Kundenprofitabilitdt gem. tber Deckungsbeitrag / 52.1% 659 Kennzahlen wie Kundenaussch('jpfung,
Kunde ‘Kundenzufriedenheit oder -loyalitat

finden kaum Berilicksichtigung bei der

Kundenprofitabilitat gem. tber den Ertrag / Kunde 64,7 Vertriebssteuerung.

Quintessenz: Die deutliche Mehrheit der

befragten Institute verzichtet damit auf
Hohe der gemessenen Kundenzufriedenheit 42,5% , einengva”den Wegweiser zur.PqtentiaI-
ausschopfung und zur Maximierung

der Deckungsbeitrage.
Hohe der gemessenen Kundenloyalitat 35,0%

Personalbeurteilungen durch Vorgesetzten 52,5% 64,6

Professionelle Entwicklung / Persdnliche
Entwicklungsziele

50,7% 4,3%

0 20 40 60 80 100
Umfang des Einsatzes (0 = tberh. nicht ; 100 = in groRem Umfang)

n=280
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European = Business School Beim Vertriebsreporti ng beschrankt Frontiers Management Consulting
man sich auf solide Hausmannskost

, Bitte geben Sie an, in welchem Umfang die nachfolgenden Inhalte im Standard-Vertriebsreporting Ihres Hauses

Top2 KA. enthalten sind.”
Abs. Hohe von Kennzahlen zum Stichtag 83,2% 2,9% 87,5 Au_ch_ in Sachen Ver_triebsreporting
existieren betrachtliche Reserven:
Kennzahlen im Zeitverlauf 73,2% 3,2% 79,6

_Die befragten Institute geben an, sich
in erster Linie auf eine simple Berichts-
SOLL - IST Vergleiche 88,6% 2,1% 90,1 erstattung der absoluten Hohe von
Kennzahlen, eine entsprechende

: Betrachtung im Zeitverlauf sowie
Kennzahlen nach Abteilungen 69,3% 3,2% 77,7 SOLL-IST Vergleiche

zu konzentrieren.

i 54,3 . .
Remaslennashiteyonen | A96E B2 Auswertungen nach unterschiedlichen
Kundengruppen, nach einer vorgegebenen
Kennzahlen nach Mitarbeitern 60.4% 2,1% 69,1 Priorisierung der Adressen oder selbst
nach Regionen sind eher die Ausnahme.
Kennzahlen nach Kundengruppen 38,6% 3,9% 56,4 Der analytische Nutzen des eigentlich
vorliegenden Datenmaterials wird also
Kennzahlen nach Kundenpriorisierung 19,6% 7,1% 38,7 bei weitem nicht abgerUfen'
Ebenfalls selten: Prognosen,
Aktuelle Prognosen — 431 Abweichungsanalysen oder auch

MalRnahmenempfehlungen.

Analyse von Grinden fir Werte oder  umuuy 609 Fazit: Bereits in der Eigensicht der
Abweichungen —0 ’ befragten Institute klarer Handlungsbedarf.

Vorgeschlagene MalRhahmen 48,6% 2,1% 62,9
T T T T T 1
n=280 0 20 40 60 80 100
Umfang (0 = tberh. nicht; 100 = in groRem Umfang)
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European = Business School Erst knapp die Halfte der befragten Institute nutzt Frontiers Management Consulting
peimmmmm—— - ein Customer-Relationship-Management-System

»Nutzen Sie ein Software-Tool zur Unterstiitzung bei »Nutzen Sie ein Customer-Relationship-Management-
Vertriebsplanung, -steuerung, -controlling?* System zur Unterstitzung der Vertriebsprozesse?”
100% - 100% -
84,9%
2 81,4%
75% 75% -
52,2% 48,4%
50% - 501 _ _ - _____ 4 2% ______ e 548.9%
25% - 25% -
0% - 0% -
Privatkunden- Firmenkunden- Private Privatkunden- Firmenkunden- Private
geschaft geschaft Banking geschaft geschaft Banking

—

Etwa die Halfte der befragten Institute verzichtet damit auf eine professionelle datentechnische Fundierung der eigenen

Aktivitaten im Vertriebs- und Kundenmanagement. Deutlich haufiger anzutreffen sind hingegen Tools zur Unterstitzung

im Bereich Vertriebsplanung, -steuerung und -reporting. Spannend: Fur das vorliegende Sample lasst sich ein positiver
Effekt hinsichtlich der Nutzung ausgereifter IT-Applikationen im Vertrieb auf die Performance nachweisen.
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. Nicht selten mangelt es an der Verzahnung
European = Business School - qag CRM-Systems mit dem im Bereich Vertriebs- ~ [oniery Mansgement Consulting
planung, -steuerung, -controlling eingesetzten Tool

» EXistieren automatisierte Schnittstellen zwischen den Software-Tools zur Unterstitzung der VPSC und dem CRM-System?*

100% - _
O nein
20,0% O teilweise . .
: , Privatkundengeschaéft 24,4%
80% ks n=45
b
8 25,0% 12,5%
60% Hrmenkundenges_chaft b Q)
n=40
40% ) )
? Private Banking
n=40
20% -
@ gesamt
n=125
0% 1 T T T T T 1
n=125 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Anteil

Bei einer betrachtlichen Anzahl an Unternehmen, welche sowohl tber ein System zur Unterstitzung von Vertriebsplanung,
-steuerung und -controlling, als auch tber ein CRM-System verfiigen, existieren keine bzw. kaum Schnittstellen zwischen
diesen IT-Systemen. Damit wird der Einbezug von Daten zu den konkreten Akquisitions- und Betreulungsaktivitaten der
Vertriebsmannschaft auch bei Unternehmen mit CRM-System eingeschrankt. Insgesamt betrachtet fehlt es im
betrachteten Sample bei rund % der befragten Institute an einer intelligente IT-Unterstitzung.

© Frontiers Management Consulting Unternehmensberatungsgesellschaft mbH, 2008 -21-



European = Business School AGENDA Frontiers Management Consulting

International University - Schloss Reichartshausen

Management-Summary
Studienanlage, Methodik, Teilnehmer
Ausgewahlte Kernergebnisse
Projektpartner & Impressum

Pl dPE
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European = Business School Projektpal’tner Frontiers Management Consulting

International University - Schloss Reichartshausen im Uberb | i Ck
Frontiers Management Consulting European = Business School
International University - Schloss Reichartshausen
Frontiers Management Consulting HCI Stiftungslehrstuhl
Unternehmensberatungs- far Finanzdienstleistungen
gesellschaft mbH EUROPEAN BUSINESS SCHOOL
Branchenfokus Finanzdienst- Garant fur hochste wissenschaftliche
leistungsindustrie und Themen- Qualitat, Themenspezialist
spezialist Vertriebsmanagement Finanzdienstleistungen

j

Ideale Verzahnung der Kernkompetenzen der beteiligten Partner:

Vertriebs-Know-how, Branchen-Know-how, Methoden-Know-how
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International University - Schloss Reichartshausen

Impressum

Frontiers Management Consulting

Frontiers Management Consulting
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Ihre Ansprechpartner:

Dr. Marc Herzog,
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Michael Frick,
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Frontiers Management Consulting (Suisse)
Unternehmensberatungsgesellschaft mbH

Baarerstrasse 8

CH-6301 Zug
Telefon: 0041 (44) 586 96 10
Telefax: 0041 (43) 888 26 89

Internet: www.frontiers-management-consulting.ch
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Dr. Marc Herzog,
Geschéaftsfihrender Gesellschafter

Michael Frick,
Senior-Consultant
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