gene Unternehmen fest? Welche
Vorbereitungen sind heute schon
zu treffen? Wann sollen sie um-
stellen? Was kostet und was
bringt ihnen die Einheits-
wahrung?
= Die Kundenberater der Kreditin-
stitute sind in den Augen der Fir-
menkunden Euro-Experten. Sie
sind bereits oder werden in den
kommenden Jahren mit vielen
Fragen ihrer Kunden zum Euro
konfrontiert. Auf
diese Aufgabe miis-
sen sie sich vorbe-
reiten konnen.
Die Firmenkunden-
berater der Banken
wissen meist nicht
genug iiber die Eu-
ro-Auswirkungen
auf Unternehmen,
um bei diesen das
notige BewuRtsein
fiir die Problematik
Zu erzeugen.
Kundenberater sol-
len ihre Kunden
zum Thema Euro
nicht  belehren,
sondern durch das
Stellen der richti-
gen Fragen sensi-
bilisieren. Mittels
gezielter Fragen
sollen sie ihre Kun-

Mit den richtigen
Fragen Zugang zum
Kunden gewinnen

Wihrend in den Banken die
Euro-Vorbereitungen auf
Hochtouren laufen, sind viele
Klein- und Mittelunterneh-
men sich den Anforderungen
noch wenig bewufit. Unter-
nehmen, die die Euro-Einfiih-
rung als umfassendes Pro-
blem erkannt haben, verlas-
sen sich oft auf ihre Bank als
Losungsexperten. Ein Erfah-
rungsbericht, wie die Ober-
bank dieses Problem angeht.

FIRMENKUNDENGESCHAFT .

broschiiren mit allgemeinen Infor-
mationen zum Thema Euro produ- =
zieren wollte. Vielmehr sollten die
Firmenkunden dieses Segmentes ei-

ne praxisorientierte Hilfestellung

bei den mit der Euro-Einfiihrung

auf sie zukommenden Problemen
erhalten.

Kleinere und mittlere
Unternehmen .
benotigen Hilfe

Um eine solche Hilfestellung an-
bieten zu kénnen, mufite zuerst der
Beratungsbedarf der Firmenkunden
sowie der Firmenkundenbetreuer
zum Thema Euro ermittelt werden.

Dr. Hans Fein,
stellvertretender Leiter
der Abteilung Verkauf
und Marketing,

Bank fiir Oberoster-

Aus  strategischen reich und Salzburg

Dr. Walter Emberger,

Emberger + Partner
Managementberatung
GmbH,

Fiirstenbrunn/Salzburg

Uberlegungen faRte
die Oberbank vor cir-
ca zwei Jahren den
BeschluR, sich neben
der traditionellen In-
dustriekundschaft
noch starker den klei-
nen und mittleren Be-
trieben, insbesondere
dem  gewerblichen
Sektor, zu widmen.
Die Einfiihrung des
Euro war daher eine
willkommene Chance
bei den Bemiihungen,
in der Gruppe der
Klein- und Mittelun-
ternehmen  stirker
Fuf zu fassen.

Nach der Auflage der
ersten Publikationen

zum Thema Euro und Européische
‘Wihrungsunion und den ersten Auf-
tritten von Euro-Experten bei di-
versen Vortrigen stand fiir die
Oberbank fest, daR3 sie gegenlaufig
zum allgemeinen Trend — auch aus
Kostengriinden — keine Hochglanz-
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Dabei wurden folgende Ergebnis-

se erzielt:

= Kleinere und mittlere Unterneh-
men sind sich der Auswirkungen
der europdischen Einheitswih-
rung nicht ausreichend bewuft.
Gerade Klein- und Mittelbetrie-
be sind aufgrund ihrer Grof3e
und Struktur nicht in der Lage,
eigene Stédbe zu beschiftigen, die
sich mit den Auswirkungen der
Wihrungsunion auf ihre Unter-
nehmensfunktionen beschéfti-
gen. Sie sind daher in besonde-
rem Mafle auf externe Unter-
stlitzung angewiesen.

= Wihrungs-, finanz- und stabi-
litdtspolitische Fragen der Wah-
rungsunion, die in der Offent-
lichkeit teilweise heftig diskutiert
werden, sind aus betrieblicher
Sicht von vergleichsweise gerin-
ger Bedeutung. Betriebe haben
hingegen grof3en und dringen-
den Handlungsbedarf bei kon-
kreten Umsetzungsschritten:
Wie stellen sie die Auswirkungen
der Einheitswiahrung auf das ei-

den dazu bringen, (Oberbanlk)

die Tragweite der
Euro-Einfiihrung fiir ihr Unter-
nehmen zu verstehen, um recht-
zeitig mit den Vorbereitungen zu
beginnen.

= Firmenkundenberater sollen in
der Lage sein, kleine Veranstal-
tungen mit ihren Firmenkunden
zum Thema Euro selbsténdig ab-
zuhalten. Dazu brauchen sie Un-
terlagen und das entsprechende
Training.

Beratungsleistung
als Baustein zur

Kundenbindung

Das friihzeitige Zugehen auf Be-
stands- und Neukunden bringt der
Bank zum einen Pluspunkte fiir die
Absicherung von Geschéftsbezie-
hungen und stellt zum anderen ei-
nen Baustein in der Gewinnung
neuer Kunden dar.
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Aufbau des Leitfadens fiir Berater
von Klein- und Mittelunternehmen

100%

50%

Welche Fragen soll der
Berater seinen
Firmenkunden zum Euro
stellen?

15% Euro-Auswirkungen auf
Unternehmen

Allgemeines Wissen
zum Euro

© BM-Grafik

Die Ergebnisse der Befragung wur-
den in einem Leitfaden fiir Firmen-
kunden und in einem Leitfaden fiir
die Firmenkundenberater der Bank
zusammengefaflt. Mit dieser Bro-
schiire konnen die Berater gezielt
Beratungssituationen trainieren.

Der Leitfaden fiir die
Firmenkundenberater

Die Ziele des erarbeiteten Leitfa-

dens sind:

= Kompetenz aufbauen fiir Fragen
des Kunden,

= Konnen Lieferanten uns zwin-
gen, dafd wir in Euro bezahlen?
= Ko6nnen wir von unseren Kunden
die Bezahlung in Euro verlan-
gen?
Die Fragen der Berater sollen die
Kunden zum rechtzeitigen Nach-
denken anregen. Die Kunden diir-
fen dabei niemals als Unwissende
bloRgestellt oder zu einer Recht-
fertigung gezwungen werden.
Zu den Trainingsterminen der Fir-
menkundenberater wurden aus je-
dem regionalen Geschéftsbereich
der Oberbank zwei Vertreter mit
viel Erfahrung und auch

= Kompetenz zeigen
durch eigene Fragen
(,Wer fragt, der fiihrt
das Gesprich®),

= Fehlentwicklungen
und Versidumnisse
beim Kunden ver-

meiden primsizeri s i

Der grofite Teil des
Leitfadens enthilt Fra-
gen, die der Berater sei-
nen Kunden zum Thema
Euro stellen soll, sowie

kritischem Geist einge-
laden. Bei diesen Semi-
naren stand die Frage
»Wie stelle ich meinen

Ber Euro kamme .. | Kynden die richtigen
‘ Fragen zum Euro?“ im
N mil R

Vordergrund.

Dabei wurden die Infor-
mationsdefizite der Kun-
denberater sichtbar. So

— war bei einem grof3en

Teil der Berater Uber-
Obemank | zeugungsarbeit notwen-

die zu erwartenden Ant-
worten. Daneben wird

Allgemeinwissen zum erhalten Sie bei

Thema Euro vermittelt
sowie auf wichtige Fra-

Die Broschiire

Emberger + Partner,

dig, da3 die Bank als
Partner des Unterneh-
mens eine gréRRere Rol-
le hat als nur die des
technischen Koordina-

gen der Kunden einge-

gangen:

= Was kostet die Um-
stellung,

= konnen wir uns aus-
suchen, wann wir auf
Euro umstellen,

Tel.: 0043-6246-738660,
Fax: 0043-6246-7386621,
oder bei der Oberbank
Tel.: 0043-732-78027495,
Fax: 0043-732-781167.

tors der Zahlungsver-
kehrsumstellung. Auch
bezweifelten viele der
Teilnehmer, dafd sie
ihren Kunden bei der
Euro-Problematik
grofRere Unterstiitzung

= sollen wir frith oder spiat um-
stellen?
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gewihren konnten. Ursache fiir das
mangelnde Bewuf3tsein als Euro-
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Beratern in ihren Geschéiftsberei-
chen und nahmen gleichzeitig erste
Kontakte mit Kunden auf.

Wann und wie stark sind Mitarbeiter

eines Firmenkunden vom Euro betroffen?

m ohne Kunden-/ m mit Kontakt zu .
Lieferantenkontakt Konsumenten EIH'O-WOI'kShOpS fur
® ohne Kunden-/ : :
w2 spit Lieferantenkontakt dle Flrmenkunden
% Ausgeriistet mit den Erfahrungen
& des Euro-Trainings begannen die
g Zweigstellen, erste Euro-Work-
2 - v shops fiir ihre Firmenkundschaft zu
P = s‘a’:(’:t‘i‘:'kam” : Eui’:igre;;”t veranstalten. In diese waren Spe-
£ ¢ = mit Kunden-/ zialisten aus der Zentrale, insbe-
g frih Lieferantenkontake sondere aus dem Bereich Zah-
N ® Rechnungswesen lungsverkehr, eingebunden. Im
= EDV Frithjahr werden die Workshops
nun flichendeckend
in allen Geschiftsstel- ' gM.Buchtip:
Schwach Stark len angeboten.
Grad der Betroffenheit Aufgrund der Reaktio- GG
© BM.Grafc nen der Kundenbe- = Bankmarketingim
treuer, der Kunden, ' Firmenkundenge-

Berater war in den meisten Fillen
die Auskunft der Unternehmen, da
die Euro-Einfithrung keine Auswir-
kungen auf den Betrieb habe.

Voreingenommenheit
versperrt den Blick
auf Notwendigkeiten

Waihrend des Trainings erkannten
die Berater, daf3 ihre Kunden zu die-
ser Auffassung gelangten, weil die-
se sich nicht mit den Auswirkungen
der Euro-Problematik auf ihr Un-
ternehmen auseinandergesetzt hat-
ten. Zudem erkannten sie auch, daf3
es zur Betreuungsaufgabe des Fir-
menkundenberaters gehort, die
Kunden in einem ersten Schritt fiir
diese Problematik zu sensibilisieren
und sie dann bei der Vorbereitung
auf den Euro aktiv zu unterstiitzen.
Denn der Kunde verlaf3t sich bei der
Euro-Vorbereitung in vielen Berei-
chen auf seine Bank. Im Laufe des
Trainings stellten die Berater fest,
daf der Euro auch fiir die Kunden,
die zuerst eine Euro-Betroffenheit
verneinten, umfassende Anderun-
gen bringt.

Jeder der iiber den Euro nachdenkt,
wird sich schnell der Tragweite die-
ses grof3ten wirtschaftspolitischen
Projektes auf sein Unternehmen
klar: Der Umstellungsbedarf wird
ebenso erkannt wie Marktchancen,
sei es durch den Wegfall der inner-
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europdischen Wiahrungsgrenzen
oder durch die europaweite Preis-
transparenz. Dieses Bewuf3tsein
entwickelten auch die Berater im
Laufe der Schulung.

Die Einfiihrung der EWU gibt den
Kreditinstituten daher ein historisch
einmaliges Instrument an die Hand,
Losungskompetenz fiir die Proble-
me ihrer Firmenkunden zu bewei-
sen — vorausgesetzt die Berater sind
Euro-fit“ und haben nicht nur ein
umfangreiches Know-how zum The-
ma Euro, sondern stellen auch die
richtigen Fragen, um den Zugang zu
ihren Kunden zu gewinnen.

Die Kundenbetreuer, die bei den
Vorbereitungs-Workshops dabei
waren, diskutierten im Anschluf3 die
Ergebnisse des Seminars mit den

aber auch der Mitbe-
werber wird deutlich,
dafd es der Oberbank
mit der Euro-Beratung
fiir Klein- und Mittel-
betriebe gelungen ist,

schift,

ZEW,

sich von den Wettbe- | (€D-ROM),
werbern als Bera- 98,00 DM.
tungsinstitut und Part- ' pen Bestellcoupon
ner des Mittelstandes = )
abzusetzen. finden Sie auf S. 85.
Der Bankberater kann

seine Firmenkunden durch gezielte
Fragen fiir die umfangreiche Euro-
Thematik sensibilisieren und ihn
dauerhaft an sein Institut binden.
Dabei darf er allerdings nie den Ein-
druck erwecken, dafd er oder die
Bank dem Kunden alle Arbeiten im
Zuge der Vorbereitung auf den Eu-
ro abnehmen wird. [ ]

Die haufigsten Euro-Irrtiimer der
Firmenkunden

1. Der Euro ist ein Projekt der Grof3sunternehmen und der Banken.
2. Uns betrifft der Euro gar nicht oder nur wenig. Wir haben keine

Fremdwahrungen.

3. Der Euro betrifft uns nur intern (Rechnungswesen, EDV) und verur-

sacht nur Kosten.

4 . Erst wenn wir liber alle Details Bescheid wissen, konnen wir unser

Euro-Projekt starten.

5.Bei den Preisen bedeutet der Euro nur die doppelte Preisauszeich-
nung. Die betrifft ja nur den Handel, und das erst Ende 2001.

6 . Externe Partner (Softwarehduser, Steuerberater, Banken) tiberneh-

men unsere Euro-Umstellung.

7 . Unsere Mitarbeiter sind vom Euro ebenso iiberzeugt wie das Mana-

gement.
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Euro kompetent,



