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Projektbericht
Projekt:
Direkt Filiale Direkt-Filiale

Projektdauer:
Januar 2015 bis Dezember 2015 Ausgangsituation

Auftraggeber: Aufgrund der Situation der Harzgebiete, des geanderten Kundenverhaltens und der
Sparkasse Goslar/Harz Auswirkungen der demografischen Entwicklung steht die Sparkasse Goslar/Harz vor
strukturellen Herausforderungen.

Um den Kundenanforderungen zukiinftig gerecht zu werden, miissen alle
Banking-Partner unterstiitzt Vertriebskanale geprift und miteinander verzahnt werden. Aus Kostengriinden wird
fﬂ'ee d?;;?&::;‘{giﬂ”;gigﬁ&e tigen  PErspektivisch die Reduzierung der stationaren Vertriebseinheiten angestrebt,
Vertriebskanalen und der optimalen  2€itgleich missen die weiteren Vertriebskanale ausgebaut werden.

Verzahnung mit dem stationaren

Vertrieb. Zielsetzung

Wir begleiten Sie bei der Im Fokus steht die Erarbeitung einer Multikanalstrategie in Abgleich mit dem Projekt

Erarbeitung Ihrer Multikanalstrategie,  iiaje der Zukunft* und einer potenzialorientierten Multikanalsteuerung.
der Ausarbeitung der Konzeptinhalte

SEus ] ooy LeE 2L g [ G o Zur Verbesserung des Kundenerlebnisses soll die Kommunikation far
technischen Systemen

(OSPlus, IBO, efc.). Multikanalkunden auf den medialen Kanélen gestarkt werden - die Direkt-Filiale

verbindet Telefon- und Onlinekanal.
Setzen Sie Ihre Multikanalstrategie

- Fir eine effiziente Bearbeitung werden Online- und Telefon-Prozesse fiir Produkte
und Services im Abgleich mit vorhandenen Prozessen des stationaren Vertriebs und
*  Zukunftsfahige Aufbau- zentralen Empfehlungen (Modell V, Modell M, etc.) definiert und zentral bearbeitet.
organisation inkl. notwendiger
Ressourcen Um den ,Beitrag“ der medialen Kanale zu messen soll ein Controlling fir

Produktantrage und -abschllsse je Kanal aktiviert und entsprechende Berichte

» Konkurrenzfahiges Produkt- und
erstellt werden.

Serviceangebot

» Effiziente, standardisierte Analyse & Strategie

Prozesse
» Zielgruppenorientierte Potenzialorientierte Multikanalsteuerung ~ “[;_?J;“ﬁ%jﬁ;iiﬁ'ﬁ;"Z‘EZZ.Z P

Kommunikation und

VertriebsmaRnahmen

Kompetenz-Filiale « Direkt-Filiale «
» Umfangreiches Controlling
Filialen Kompetenz- Internet- Kunden-Service-
Center Filiale Center

Wie viele Filialen werden
zuk(nftig mit welcher

. M . Welche Kompetenz-Center Welche Produkte und Welche Produkte und
Nutzen Sie das voIIstandlge B9}22?;;’(:’;‘;‘9’;‘30,&9;:9“ werden in welcher Anzahl Leistungen werden (ber die Leistungen werden per
. enOt und mit welcher Ausstattung Internet-Filiale angeboten? Telefon (KSC) angeboten?
Leistungsspektrum der benotigt?
: = : Weiche Produkte und » Wo erfolgt die Bearbeitun: Ubernimmt das KSC
Vertriebskanale Online und Telefon Serviceleistungen werden T ‘,'or;!q Auftréigen? 0 (Ausbau Direkt-Fillale)
A A a angeboten? - e o
< +Kompetenz“-Berater sitzen eigene Kunden-
und vereinbaren Sie einen T R R dezentral in den Wie werden Kunden iber verantwortung flr z.B.
i i vie wird die S-FR+ Filialstandorten? diesen Kanal aktiv Servicekunden, Wegzigler,
Termin mit unseren Beratern. sichergestellt? angesprochen? onlineaffine Kunden?
Umsetzung der Fihrungsleitlinien,
Change Management « Beratungsphilosophie, Multikanalberater
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Vorgehen Ergebnis

Zum Projektstart wurden die strategische = Strategische Ausrichtung/Leitlinien sind
Ausrichtung festgelegt und strategische Leitlinien verabschiedet.

fir die Sparkasse erarbeitet. Als Grundlage dienten = Die Aufgabenbereiche der Direkt-Filiale sind
die Vertriebsoptionen des DSGV. definiert und formuliert.

Nach Abnahme durch den Vorstand wurden
Konzeptionsworkshops zu den Themen

* Rolle und Verantwortung der Direkt-Filiale
» Ressourcenermittlung (MAUS 3.0)

* Produkte und Services
« Produktprozesse = Das Serviceangebot ist gem. einer Qualitats-
und Servicefiihrerschaft ausgestaltet.

= Die bereichslbergreifende Steuerung ist in
einem Bereich/einer Abteilung geblindelt.

= Die bendtigen Ressourcen sind bekannt und
perspektivisch vorhanden.

» Serviceprozesse
+ VertriebsmaRnahmen und = Fr alle Services sind adaquate Service-Levels

« Controlling und Reaktionszeiten definiert.

mit unterschiedlichen Beteiligten durchgefiihrt. Zum = Das Produktportfolio ist zielgruppenorientiert
Kernteam zahlten die Abteilungen abgestimmt und vertrieblich ausgerichtet.
Vertriebsmanagement, Privatkundenvertrieb,

Marketing und Telefon-Filiale. = Effiziente und standardisierte Prozesse sind

definiert und abgenommen.

Aufgrund der hohen Kundenerwartungen wurden = After-Sales/Care-Prozesse sind abgestimmt.

die Prozesse besonders intensiv erarbeitet. = Die vertriebsorientierte Kundenkommunikation
ist etabliert.

= VertriebsmalRnahmen sind ausgestaltet und fir

erungen, usw. ] zumindest das folgende Tertial geplant.
/ ! y . . . - . . .
¢ fundevermisstkein v v v ° = Standardisierte Controlling-Moglichkeiten sind
7 Produltangebot § eingefihrt und kdnnen genutzt werden.
< * Angebot ist (iber alle 2 . . .
H (andle dersch und g * Die Voraussetzungen fiir ein umfassendes
g 4 Reporting wurden geschaffen.
* Prozesse sind nahezu
% dentisch und effizient %
2 \« \/ \V/ o .
g Prom. 3 T % lhre Ansprechpartner:
o

Sparkasse Goslar/Harz
Michael Niehoff
Projektleiter Direkt-Filiale

Neben der Prozessangleichung tber alle Kanéle TeI_.: 05_321 706_'1439
standen hier Einfachheit, Schnelligkeit und Qualitat Mail: michael.niehoff@sparkasse-goslar-harz.de
fur den Kunden im Vordergrund.

Im Rahmen der Umsetzungsphase wurden in
weiteren Projektsitzungen zusatzliche Themen
besprochen (z.B. Einflihrung KKI und ePostfach).

Gunnar Wolter

Darlber hinaus wurden IF-Auftrage optimiert, das Projektleiter Direkt-Filiale
Ereignissystem administriert, Anschreiben inkl. Tel. - 0511 999 713-35
Textbausteinen erstellt, Controlling-Berichte
gebaut, Arbeitsanweisungen uberarbeitet,
Mitarbeiter geschult etc..

Banking Partner
Beratungsgesellschaft mbH

E-Mail: g.wolter@banking-partner.de
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