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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

Entscheidungen im Unternehmen fillt man jeden Tag. Doch richtig
zu entscheiden ist leichter gesagt als getan. Mit unserem aktuellen
Results zeigen wir, wie effektive Entscheidungen schneller
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DAs

“ntscheider-
’rinzip

Je besser und ziigiger Unternehmen Entscheidungen treffen und umsetzen, desto erfolgreicher sind sie.
Ein never Bain-Ansatz richtet die Organisation konsequent an wichtigen Entscheidungen aus und erméglicht

so eine nachhaltige Wertsteigerung.

9:00 Uhr Investitionsausschuss, 11:00 Uhr Sitzung
der Geschiftsleitung, 13:30 Uhr Treffen mit dem
Management einer kriselnden Sparte, 16:30 Uhr
Budgetsitzung: ein ganz normaler Tagesablauf einer
Geschiftsfithrung. Doch bei all diesen Treffen von
Entscheidergremien kommt hiufig eines zu kurz: Die
Entscheidungen.

Die neue Bain-Studie ,Decide & Deliver” zeigt: Nur je-
des fiinfte Unternehmen entscheidet effektiv. Sprich
die richtigen Beschliisse fallen ziigig mit vertretba-
rem Aufwand und werden planmifig umgesetzt. Das
Gros der Unternehmen verschenkt dagegen nicht nur
viel Zeit ihrer Manager, sondern zugleich erhebliches
Wachstums- und Ertragspotenzial.

» Wie gut lhr Unternehmen dasteht, konnen Sie unter
4Entscheiden Sie effektiv?” testen

Bain analysierte 760 Unternehmen und weist den
unmittelbaren Zusammenhang zwischen der Effekti-
vitit von Entscheidungsprozessen und der wirtschaft-
lichen Leistungsfihigkeit nach. Unabhingig von der
Branche und der Grofle wachsen effektiv entschei-
dende Unternehmen um fiinf Prozentpunkte schnel-
ler, sind nahezu doppelt so profitabel und bringen ih-
ren Eigentiimern deutlich hohere Renditen.
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Viele Restrukturierungen greifen zu kurz

Um solche Spitzenwerte zu erzielen, braucht es ein
Umdenken in der gesamten Organisation — und nicht
nur ein neues Organigramm. Bislang optimieren
Fiithrungskrifte viel zu haufig auf Basis ihrer Strate-
gie zundchst die Unternehmensstrukturen, in deren
Rahmen dann Beschliisse fallen. Der bessere Weg ist,
basierend auf der Strategie, die wirklich wichtigen
Entscheidungen zu identifizieren und dann festzule-
gen, wer, was, wann, wie entscheidet oder entscheiden
soll — und danach die Strukturen auszurichten. Denn
letztendlich ist der Erfolg eines Unternehmens nichts
anderes als die Summe seiner Entscheidungen.

Mit diesem Ansatz stellen Unternehmen sicher, dass
ihre Strukturen auch bei wachsender Komplexitit das
operative Geschift férdern und nicht behindern. In
der Praxis kommt es dabei meist nur auf wenige Be-
schliisse an: Mehr als 8o Prozent des Wertes eines
Unternehmens hingen in der Regel von weniger als
20 Prozent der Entscheidungen ab. Doch gerade,
wenn es um komplexe Projekte mit diversen An-
sprechpartnern auf verschiedenen Hierarchieebenen
geht, fallen Entscheidungen hiufig zu spit oder en-
den in einem unbefriedigenden Kompromiss.
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.\:1: AR EFFEKTIVE ENTSCHEIDUNGEN TREIBEN UNTERNEHMENSLEISTUNG
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Entscheidungseffektivitat

Umsatzwachstum
innerhalb

von 5 Jahren

in % in %

Entwicklung
Profitabilitat innerhalb

von 5 Jahren

Entwicklung Aktien-

rendite innerhalb
von 5 Jahren

in %

20 20 20
15,5 15,7
13,3
10,6
10 10 0] 98
71
0 0 0
gering/ hoch* gering/ hoch* gering/ hoch*

durchschnittlich durchschnittlich

durchschnittlich

*Die Top 20% der untersuchten Unternehmen zeichnen sich durch hohe Entscheidungseffektivitat aus und konnten
Umsatz, Profitabilitdt und Aktienrendite im Vergleich zu Unternehmen mit geringerer Entscheidungseffektivitét

Uberproportional steigern

Quellen: Worldscope, Bain/eRewards Umfrage zu Entscheidungs- und Organisationseffektivitét (2008)

WWW.DECIDE-DELIVER.COM

DEGIDEDELIVER

BAIH & COMPANY

Besuchen Sie unsere Website, die neben inte-
ressanten Fallstudien noch mehr Details zu dem
Finf-Schritte-Prozess beinhaltet und weitere Tipps
fir eine effektive Entscheidungskultur aufzeigt.

» www.decide-deliver.com
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Die Top-Unternehmen in der aktuellen Bain-Studie
vermeiden diese Stolpersteine. Thre Organisation
ist geprigt durch eindeutige Priorititen, eine klare
Zuordnung von Verantwortungen zu qualifizierten
Personen sowie eine offene, aber bestimmte Fiih-
rungskultur. So kénnen diese Unternehmen interne
Abstimmungsprozesse beschleunigen, durchbrechen
gleichzeitig das Denken in Besitzstinden und {iiber-
winden gewachsene ,Verkrustungen“. Genau das ge-
lang ABB in der Ara Dormann, als der Technologie-
konzern das Prinzip ,Struktur folgt Entscheidung”
konsequent umsetzte.

» Sehen Sie hierzu das Kapitel
ABB: Effektive Beschliisse sparen bares Geld”

Die Renaissance des Traditionskonzerns ABB belegt,
welche Dynamik eine Organisation entfalten kann,
wenn man sie nur liasst. Der Bain-Ansatz ,Decide &
Deliver” schafft in fiinf Schritten den passenden Rah-
men: Einer Status-Quo-Analyse folgt hierbei die Iden-


http://www.decide-deliver.com

THEMA

DIE KERNELEMENTE DER ENTSCHEIDER-
ORGANISATION AUF EINEN BLICK

Kritische
Entschei-

Quelle: Bain & Company

tifizierung der wegweisenden Entscheidungen, bevor
fir diese klare Prozesse und Verantwortlichkeiten
festgelegt werden. Diese Prozesse bilden dann die Ba-
sis fiir die neue Organisation. Fiir deren nachhaltigen
Erfolg kommt es darauf an, dass die neue Entschei-
derkultur gelebt wird und die notwendigen Beschliis-
se spiirbar schneller und effizienter fallen.

» Mehr in Kapitel: ,Mehr Wachstum und hdhere
Profitabilitéit: In 5 Schritten zur Entscheiderkultur”
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Wer ziigig entscheidet, entscheidet besser

Je schneller Unternehmen die wichtigsten Beschliis-
se vorantreiben desto besser. Die Bain-Studie ergab,
dass ziigig handelnde Unternehmen viermal so hiu-
fig die besten Entscheidungen treffen und diese auch
viermal so hiufig planmiflig umsetzen wie andere.
Bei der Befragung kam noch ein weiterer Erfolgsfak-
tor zum Vorschein: die 7-Kopfe-Regel. Wenn mehr
als sieben Personen an einem Beschluss beteiligt
sind, sinkt dessen Effizienz um zehn Prozent je Kopf.
Wenn Sie jetzt ausrechnen, wie viele Personen tiglich
in den verschiedenen Gremien Ihres Unternehmens
zusammensitzen, ahnen Sie sicher, welches Potenzial
hier schlummert. <

DIE EXPERTEN

Dr. Christoph Winterer
ist Partner im Ziricher

Biro von Bain & Com-
pany. Der Spezialist fir

die Beratung von Konsum-

guter- und Handelsunter-
nehmen ist Mitglied der
globalen Organisations-
Praxisgruppe von Bain.

Dr. Imeyen Ebong

ist Partner bei Bain & Com-
pany in Minchen und
Mitglied in der weltweiten
Organisations-Praxis-
gruppe von Bain. Er berdt
seine Kunden aus dem
Telekommunikations- und
Private-Equity-Sektor, ins-
besondere bei grofien
Transformations- und Orga-
nisationsprogrammen

sowie im Bereich M&A.
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Mehr Wachstum

und hohere
Profitabilitat

Effektiv = entscheidende Unternehmen wachsen
schneller, erzielen hohere Gewinne und generieren
mehr Wert fiir ihre Eigentiimer. Mehr noch: Ihre
Mitarbeiter sind loyaler und setzen ihre Kraft in ei-
genverantwortlicher Weise fiir das Unternehmen ein.
Interne Machtkimpfe und ldhmende Apparate geho-
ren dank klarer Verantwortlichkeiten der Vergangen-
heit an.

Der Bain-Ansatz ,Decide & Deliver* zeigt in funf
Schritten, wie Unternehmen unabhingig von ihrer
Grofde und Branche eine dhnliche Dynamik entfalten
konnen.

SCHRITT 1 - Die Status-Quo-Analyse: Wie effizient
entscheidet lhr Unternehmen?

Traditionell beginnen viele Umstrukturierungen mit
einer SWOT-Analyse, die Schwachstellen in der beste-
henden Organisation aufdeckt und daraus den Hand-
lungsbedarf ableitet. Die Entscheidungswege blieben
dabei oft unberiicksichtigt. Doch genau hier miissen
Unternehmen ansetzen: Mit einem Entscheidungs-
Audit. Denn je besser, schneller und effizienter sie
kiinftig entscheiden und diese Entscheidungen auch
umsetzen, desto grofser der wirtschaftliche Erfolg.

/-\:1: 3N IN FUNF SCHRITTEN DIE EFFEKTIVITAT VERBESSERN

Kritische
Entscheidungen
identifizieren

Entscheidungs-
effektivitat &
Zustand der
Organisation
untersuchen

>

Individuelle Organisation
Entscheidungen * anpassen,
festlegen * um Entschei-
(was, wer, dungen zu
wie, wann) unterstiitzen

Entscheidungsféhigkeit verankern und Ergebnisse erzielen
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Quelle: Bain & Company

>
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IDENTIFIZIEREN DER WICHTIGSTEN,

ABB. 4

FUR DAS UNTERNEHMEN BESONDERS KRITISCHEN ENTSCHEIDUNGEN

Entscheidungsarchitektur

Konzern- Produkt- Marketing Personal
portfolio entwickluong & Vertrieb
,Grof3e”, * . . . . ,Grof3e”,
einmalige Ent-  © 0 0 9 0 einmalige Ent
scheidungen ® C C C C scheidungen

JKleine”, haufig . . . . .Kleine”, haufig
wiederkehrende 0 o c 9 wiederkehrende
Entscheidungen  ® c C o c Entscheidungen

Erforderliche Auf-
merksamkeit des
Managements

+Wert” der
Entscheidung

Kritische

Entscheidungen

Wenn Sie mehr dariiber wissen mochten, machen Sie
einen ersten Test im Kapitel P ,Entscheiden Sie effektiv?”

und erfahren Sie, wie gut Thr Unternehmen im Ver-
gleich zu den Besten dasteht.

SCHRITT 2 - Prioritdtensetzung: Auf welche
Entscheidungen kommt es an?

Nach Beschreibung des Status-quo innerhalb des
Entscheidungs-Audits wird im zweiten Schritt identi-
fiziert, welche Beschliisse fiir den kiinftigen Wert des
Unternehmens von zentraler Bedeutung sind. Dies
konnen einmalige Entscheidungen wie der Bau einer
milliardenteuren Anlage sein, aber auch kleine, regel-
miflig wiederkehrende Entscheidungen, die den Er-
folg eines Geschiftskonzepts mafigeblich beeinflus-
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Quelle: Bain & Company

sen. Ein gutes Beispiel hierfiir ist das Marketing von
Amazon, das mit immer neuen Initiativen — von der
kostenlosen Lieferung bis zu Preisaktionen — Kunden
bindet und lockt.

SCHRITT 3 - Festlegung von Prozessen: Wer
entscheidet was, wie und wann?

Mehr als 8o Prozent des Wertes eines Unternehmens
hingen in der Regel von weniger als 20 Prozent der
Entscheidungen ab. Vor diesem Hintergrund wird
klar, warum sich Manager im Detail mit dem Zustan-
dekommen jedes dieser zentralen Beschliisse beschif-
tigen sollten. Das bedeutet nicht, dass sie letztlich alle
Entscheidungen selbst treffen. Im Mittelpunkt steht

viel mehr die Klirung von Verantwortlichkeiten und >
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/.18 ENTSCHEIDUNGSROLLEN FESTLEGEN MIT RAPID®

ECOMMEND

Eine Entscheidung

Input geben fir eine Empfehlung
(muss eingeholt, kann ignoriert werden)

NPUT

Verantwortung Gbernehmen,
eine getroffene Entscheidung umzusetzen

wo diese moglichst effektiv anzusiedeln sind. Bain
nutzt hierzu den RAPID-Ansatz, der die Rollen der
Beteiligten eindeutig festlegt (siehe Abb. s5).

Der Halbleiterhersteller Intel nutzte RAPID beispiels-
weise zur Neustrukturierung der Abliufe in einem
Geschiftsfeld, in dem verschiedene Produktbereiche
und zentrale Stellen bei der Festlegung der Roadmap
fur zukiinftige Entwicklungen um Zustindigkeiten
rangen. Intel legte mit RAPID eindeutig fest, wer am
Ende entscheidet — nimlich die Strategen, die die in-
tegrative Perspektive iiber alle Produktbereiche haben
—und wer die Entscheidung vorbereitet und umsetzt.
Nach anfinglichem Widerstand beschleunigte die
Neustrukturierung die Entscheidungsprozesse und
torderte damit das Wachstum des Halbleiterkonzerns.
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Empfehlen

ECIDE
Die entgiltige
Entscheidung treffen

oder Handlung empfehlen

Zustimmen

Einer Entscheidung formell zustimmen
(muss eingeholt, darf nicht
ignoriert werden)

©RAPID ist eine eingetragene Marke von Bain & Company, Inc. / Quelle: Bain & Company

SCHRITT 4 - Neuausrichtung: Wie kann die Orga-
nisation Entscheidungen optimal unterstiitzen?

Erst jetzt, im vierten Schritt geht es unter anderem
um das Organigramm. Dieses soll die Rahmenbedin-
gungen so setzen, dass die erforderlichen Entschei-
dungen im Unternehmen mdglichst effektiv fallen
und ziigig umgesetzt werden konnen. In jedem Fall
zeichnet sich eine Entscheider-Organisation durch
fiinf Kernelemente aus:

« Nachvollziehbarkeit der Priorititen und
Entscheidungsprinzipien

« Klare Rollenverteilungen und effiziente
Strukturen
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« Eindeutige Entscheidungsprozesse,
verbunden mit effektiven Geschiftsprozessen
und Informationfliissen

« Zuordnung der richtigen Personen zu den
richtigen Aufgaben und Honorierung
entsprechend ihrer Leistung

« Entscheidungsorientierte Fithrungs- und
Unternehmenskultur

SCHRITT 5 - Implementierung: Wie verankert
man die neve Struktur im Alltag?

Die grofite Gefahr jeder Umstrukturierung liegt in
ihrer fehlenden Nachhaltigkeit. Es ist daher unab-
dingbar, den gesamten Prozess der Filterung, Prio-
risierung und Zuordnung von Entscheidungen so
transparent wie moglich zu machen und von Beginn
an den Dialog im Unternehmen zu férdern. Der Er-
folg von Alan Mulally bei Ford lisst sich auch auf die
von ihm vorgelebte Fithrungskultur zuriickfithren.
Bei der Umstrukturierung des verlustreichen Kon-
zerns nahm er sich zum Beispiel die Zeit, Beschliis-
se der Geschiftsleitung nicht nur per E-Mail vorzu-
stellen, sondern zu begriinden, warum sie vor dem
Hintergrund der neuen Strukturen so gefallen waren.
Dieses Beispiel machte Schule bei Fithrungskriften
und stirkte das Vertrauen der verunsicherten Beleg-
schaft in den Neuanfang.

Da die Entscheider-Organisation die individuelle Ver-
antwortung fordert und latente Konflikte entschirft,
verstirken sich nach Bain-Erfahrungen mit der Zeit
die positiven Riickkoppelungseffekte. Je ziigiger und
besser Entscheidungen fallen, desto mehr setzen sich
die neuen Strukturen durch. <
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ABB. 6 DIE KERNELEMENTE DER ENTSCHEIDER-
’ ORGANISATION AUF EINEN BLICK

gonrond & Koy,

Kritische
Entschei-

Quelle: Bain & Company

VIDEO

Marcia Blenko, Co-Autorin des Buches ,Decide &
Deliver” und Leiterin der globalen Organisations-
Praxisgruppe von Bain, spricht im Video-Kanal
Harvard Business Review Uber die Verbindung zwi-
schen Entscheidungen und Unternehmensergebnis.
» Klicken Sie hier


http://www.youtube.com/HarvardBusiness#p/u/2/pbxpg6D4Hk8

THEMA

Fntscheiden
Sie effektive

Bain & Company hat zwei kurze Fragebogen entwi-
ckelt, die Thnen erste Hinweise geben, wie effektiv
Sie entscheiden und wo eventuell Schwachstellen in
Threr Organisation liegen. Die Beantwortung und die
darauf folgende Benchmark-Analyse auf Basis von
Daten hunderter Unternehmen beanspruchen nur
wenige Minuten. Und Sie koénnen Thre Ergebnisse
direkt mit denen der Top-Unternehmen vergleichen.

Im ersten Teil geht es um Thre Effektivitit. Diese hingt
nicht nur davon ab, ob Sie die richtigen Beschliisse
fassen. Sie misst vielmehr, in welcher Zeit und mit
welchem Aufwand Sie Entscheidungen treffen und
wie planmiflig deren Umsetzung in Threm Unter-
nehmen funktioniert. Im zweiten Teil geht es um die
Frage, welche Organisationsmerkmale in Threm Un-
ternehmen gute, schnelle und effiziente Entscheidun-
gen behindern oder fordern. Das Spektrum reicht von
klaren Strukturen und Verantwortlichkeiten tiber die
Bereitstellung der notwendigen Informationen bis
hin zur passenden Unternehmenskultur. <

» Testen Sie die Effektivitat lhrer Entscheidungen hier

BUCH + AUDIO SLIDE

o

Decide & Deliver:

5 Steps to Breakthrough
Performance in Your
Organization

Von Marcia W. Blenko, Michael C. Mankins und
Paul Rogers.

Das Buch zeigt, wie Unternehmen Gber finf
Prozess-Stufen hinweg zu besseren und
schnelleren Entscheidungen kommen und sie
anschlieflend effektiver umsetzen konnen.

» Hier erfahren Sie mehr iber das Buch

Michael C. Mankins erlgutert die
Voraussetzungen fir effektive Entscheidungen
» Zum Audio Slide

1 Was effektive Entscheidungen auszeichnet
FORMEL: Gesamtpunktzahl = Qualitét x Geschwindigkeit x Umsetzung x

e
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http://www.decide-deliver.com/decide-deliver/decisions-quiz.asp
http://www.decide-deliver.com/decide-deliver/about-the-book.asp
http://resultsbrief.bain.com/videos/1009/index.htm

UNTERNEHMENSBEISPIEL

AA DD
MW

ARB: Effektive Beschlisse

sparen bares Geld

Die konsequente Ausrichtung der gesamten Organisation an wichtigen Entscheidungen spielte eine zentrale
Rolle beim Wiederaufstieg von ABB und erméglichte Einsparungen von 1,2 Milliarden US-Dollar.

Hohe Prozessrisiken in den USA nach einem Unter-
nehmenskauf, eine tbereilte eCommerce-Strategie und
dann noch ein Konjunktureinbruch: 2002 stand der
Technologiekonzern ABB vor dem Abgrund. Doch
als ein neues Management mit den Aufraumarbeiten
beginnen wollte, stief es auf ein noch tieferliegendes
Problem: Die Schwierigkeit einer globalen Organisati-
on mit rund 5.000 Profit Centern, ziigig die richtigen
Entscheidungen zu treffen. Die Unternehmensstruk-
tur behinderte massiv die Entscheidungsstruktur.

Im neuen Bain-Buch , Decide & Deliver” schildert Trevor
Gregory, was konkret schief lief. In leitender Position
bei der britischen ABB-Niederlassung versuchte er da-
mals Angebote fiir Projekte mit potenziellen Umsit-
zen im dreistelligen Millionenbereich zu erstellen und
dabei Leistungen verschiedener Profit Center zu kom-
binieren. Doch jedes dieser Profit Center kalkulierte
autonom, so dass Gregory am Ende nur die Wahl zwi-
schen Pest und Cholera blieb: Entweder akzeptierte er,
dass sich die Angebote der einzelnen Profit Center zu
einem Betrag summierten, der den Gewinn des Pro-
jekts unmoglich machte, oder er musste zeit- und ner-
venraubend mit Dutzenden Kollegen nachverhandeln.
Gregory stand vor einem Ritsel: ,Warum kénnen wir
routineméBig Entscheidungen nicht so treffen, dass sie den
Konzern nach vorne bringen?”
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Genau das fragte sich auch Jurgen Dormann, als er
im September 2002 die Leitung von ABB iibernahm
— und initiierte eine umfassende Umstrukturierung.
Sie stellte die Entscheidungsstrukturen in den Mittelpunkt
und richtete die Unternehmensstruktur danach aus.
ABB trennte sich in diesem Zusammenhang von Ak-
tivititen jenseits des Kerngeschifts und fasste dieses
in zwei Sektoren mit 28 Geschiftsfeldern zusammen;
zuvor waren es 65. Das System interner Verrech-
nungspreise wurde bei voller Margentransparenz
radikal vereinfacht und die einzelnen Lindergesell-
schaften wurden nicht mehr nach ihren Fabrikumsit-
zen und damit ihren Profiten, sondern nach ihrem
Erfolg bei den lokalen Kunden bewertet.

DAS ENTSCHEIDER-PRINZIP

Nachdruck aus dem Harvard Business Manager
(August-Heft 2010)

Lernen Sie, Entscheidungen besser und schneller
zu treffen als die Konkurrenz und vergessen Sie
Organigramme.

» Hier kénnen Sie den Artikel bestellen



http://www.bain.de/home/publikationen/fachartikel.htm

UNTERNEHMENSBEISPIEL

Entscheider-Organisation scharft
Kostenbewusstsein

So weit, so konventionell. Doch Dormann ging einen
wesentlichen Schritt weiter. Er schuf eine Organisati-
on, die ziigige und gute Entscheidungen forderte und
hierbei das Entscheiderprinzip zur Leitmaxime mach-
te. Thr Herzstiick war eine Fithrungs- und Unterneh-
menskultur, die auf drei Werten basierte: Verantwor-
tung, Respekt und Entschlossenheit. Deren intensive
Kommunikation fithrte zu einem erheblich hoheren
Kostenbewusstsein auf allen Ebenen und setzte ein
Einsparvolumen von 1,2 Milliarden US-Dollar frei.
Entscheidungen fielen wesentlich hiufiger in den
einzelnen Geschiftseinheiten, die fiir die jeweiligen
Projekte verantwortlich waren. Den grundlegenden
Wandel erklirt Gregory: ,All diese Veranderungen
gaben unserem Geschift die Moglichkeit zu fliegen
—und es flog!“

,Die Organisationsstrukiur eines
Unternehmens bringt nur dann
mehr Erfolg, wenn sie dem
Management hilft, wichtige
Entscheidungen besser und schneller
zu freffen sowie umzusetzen
als die Konkurrenz. Ist das der Falll,
stellt sich die gewunschte Ergebnis-
verbesserung fast von selbst ein.”

Marcia W. Blenko,
Co-Autorin des Buches ,Decide & Deliver”
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Entscheidungsstrukturen im Mittelpunkt:
ABB gelang der Wiederaufstieg

Binnen fiinf Jahren — von 2003 bis 2008 — verdoppelte
sich der ABB-Umsatz nahezu auf 34,9 Milliarden US-
Dollar, das operative Ergebnis versiebenfachte sich auf
4,5 Milliarden US-Dollar. Die Kapitalmirkte honorier-
ten den Erfolg ebenfalls und bewerten das Unterneh-
men mittlerweile wieder mit mehr als 47 Milliarden
US-Dollar — im Vergleich zu 3,1 Milliarden US-Dollar
Ende 2002. <



INTERVIEW

Je zutriedener der

Kunde, desto

erfolgreicher die Bank”

Bain-Partner Dr. Dirk Vater iber die Ergebnisse der aktuellen, weltweiten Studie , Customer Loyalty
in Retail Banking” sowie den entscheidenden Erfolgsfaktor von Finanzinstituten in einer Zeit verschérfter

Regulierung und offentlicher Skepsis.

Results: Wie zufrieden sind die im Rahmen Threr Stu-
die befragten knapp 9o0.000 Kunden mit ihrem Fi-
nanzinstitut angesichts herber offentlicher Banken-
schelte?

Vater: Es kommt entscheidend darauf an, wo sie Kun-
den sind. Insbesondere die Kunden von Direkt- und
Volksbanken sind zufrieden mit ihrer Bank. Dagegen
iiberwog bei den Kontoinhabern grofler Filialbanken
der Frust.

weiterempfehlen. Die Antworten bewegen sich auf
einer Skala von o bis 10. Je hoher die Weiterempfeh-
lungsbereitschaft, desto treuer ist der Kunde einem
Unternehmen fiir gewo6hnlich.

Results: Ist der Zusammenhang so eindeutig?

Vater: Ja. In der vorliegenden Studie bewerten Kunden

die Direktbanken am besten — und diese steigerten
von 2007 bis 2009 ihre Ein-

Results: Was drgert die Kunden?
Vater: Sektorunabhingig hingt
die Beurteilung einer Bank
mafgeblich von der Zufrieden-
heit mit dem Service ab. Ande-
re Faktoren wie der Preis, die

,Banken beschaftigen sich
seit Jahren intensiv mit
dem Thema Kundenbindung

und Servicequalitat.”

lagen um durchschnittlich 13
Prozent pro Jahr. Mehr noch:
Die Studie zeigt auch, dass
die Institute mit der hochsten
Kundenloyalitit um zehn Pro-
zent schneller wachsen als der
Wettbewerb und sich um 8o

Anzahl der Filialen oder das
Produktangebot spielen eine
untergeordnete Rolle. Und beim Service punkten ins-
besondere die Direktbanken sowie kleine lokale Ins-
titute.

Results: Wie misst Bain diese Zufriedenheit?

Vater: Mit dem Net Promoter Score, auch NPS ge-
nannt. Dabei geht es uns allerdings um mebhr als blo-
e Zufriedenheit. Mit dem NPS wollen wir die loyalen
und damit treuen Kunden eines Unternehmens iden-
tifizieren. Dazu fragen wir sie, wie wahrscheinlich es
ist, dass sie ihre Bank einem Freund oder Kollegen
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Basispunkte giinstiger refinan-
zieren konnen.

Results: Wie konnen Banken dieses Spitzenniveau er-
reichen?

Vater: Banken beschiftigen sich seit Jahren intensiv
mit dem Thema Kundenbindung und Servicequalitit.
Meist fehlt aber ein ganzheitlicher Ansatz, wie ihn Bain
bereits in zahlreichen Projekten implementiert hat. Im
Kern geht es um sechs Stellschrauben, darunter die
systematische Erfassung des Wertbeitrags einzelner
Kunden, die Etablierung von Feedbackkanilen und
eine durchgingig kundenorientierte Organisation.

>



INTERVIEW

Results: Wie wirkt sich ein solcher Ansatz auf das ope-
rative Geschift aus?

Vater: Loyale Bankkunden sind ihrem Institut lin-
ger treu, kaufen nachweislich mehr Produkte und
empfehlen ihre Bank hiufiger weiter. Im Lauf einer
Geschiftsbeziehung verdient eine Bank beispiels-
weise mit ihren wohlhabenden treuen Kunden
durchschnittlich 9.500 US-Dollar mehr als mit gut-
situierten, aber unzufriedenen Kunden. Mit einer
Steigerung der Kundenloyalitit konnten Banken also
die drohende Liicke auf der Einnahmeseite schliefRen
und nachhaltige Gewinne im Privatkundengeschift
erzielen.

,Der Schlissel zum Erfolg
in diesem Geschaft ist nun einmal
die Treue zum Kunden.”

Results: Gilt diese Analyse auch fiir den deutschspra-
chigen Raum?

Vater: Die Stirkung des Privatkundengeschifts steht
auch hierzulande ganz oben auf der Management-
Agenda, nicht zuletzt weil die Reregulierung und ein
verandertes Kundenverhalten zu riickliufigen Ein-
nahmen fuir die Banken fithren werden. Der Schliis-
sel zum Erfolg in diesem Geschift ist nun einmal die
Treue der Kunden. Daher geht es fiir die Banken auch
im deutschsprachigen Raum darum, deren Loyalitit
deutlich zu steigern und so ein stabileres Geschifts-
modell aufzubauen. <
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BAIN-STUDIE: CUSTOMER LOYALTY
IN RETAIL BANKING

Lesen Sie mehr

zum Thema Kunden-
treve im Retail Ban-
king in der aktuellen
Bain-Studie

» Klicken Sie hier

Uber die Studie:

In der aktuellen Studie ,Customer Loyalty in Retail

Banking” stellt Bain & Company einen bereits pra-
xiserprobten Ansatz vor, mit dem Banken die Zu-
friedenheit und Treue ihrer Kunden verbessern und
damit letztlich ihr Privatkundengeschaft ankurbeln
kénnen. Im Gegensatz zu vielen bisherigen Versu-
chen, mit einzelnen Mafnahmen die Servicequali-
tat und die Kundenloyalitat zu steigern, empfiehlt
Bain einen ganzheitlichen Ansatz entlang von sechs
Schwerpunkten:

1. Messung der Kundentreue im Vergleich zum

Wettbewerb

2. Ermittlung der Profitabilitat der einzelnen
Kundengruppen

3. Priorisierung samtlicher Aktivitaten mit Blick
auf die Mehrung von Promotoren und die Redu-
zierung von Kritikern

4. Schaffung von Feedbackkandlen, so dass Mit-
arbeiter vor Ort ziigig und gezielt auf Kunden-
beschwerden eingehen kdnnen

5. Standige Schulung und Motivation aller Mit-
arbeiter

6. Schaffung einer durchgangig kundenorientier-
ten Organisation


http://www.bain.de/home/publikationen/studien.htm

AKTUELL

Bain Aktuell

AUSZEICHNUNG
Die Menschen bei Bain machen
den Unterschied

Bain & Company wurde in diesem
Jahr zweimal als bester Arbeitgeber
in der Beratungsbranche ausge-
zeichnet. Diese Ergebnisse besti-
tigen einmal mehr, wie wichtig
Mitarbeiterbindung und -loyalitit
fir den Erfolg eines Unterneh-
mens sind. Die Bain-Mitarbeiter
sind unser wichtigster Wettbe-
werbsvorteil, um auch in Zukunft
zweistellig zu wachsen und Markt-
anteile zu gewinnen.
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Das Consulting Magazine befragt
jahrlich Mitarbeiter von rund 200
weltweit agierenden Unterneh-
mensberatungen. Zum 8. Mal in
Folge schnitt Bain dabei mit einem
Top-Ergebnis und der Auszeich-
nung ,Best Firm to Work For“ ab.
Die einzigartige Unternehmens-
kultur, spannende Projekte, nach-
haltige Ergebnisse und Spafd im
Team sind nur einige Schlagworte,
mit denen unsere Mitarbeiter ihre
Arbeitssituation beschreiben und
Bain zum wiederholten Mal den
Spitzenplatz sichern.

» Lesen Sie mehr
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Dartiber hinaus wurde Bain im
»Vault Consulting 50“-Ranking in
den Regionen Nordamerika, Asien
und Europa als bester Arbeitgeber
im Beratermarkt ausgezeichnet.
Vault.com ist eine internationale
Plattform fiir Hochschulabsolven-
ten, die eine Karriere im fiithren-
den Management anstreben. Fiir
das Ranking wurden die Mitarbei-
ter von Unternehmensberatungen
nach ihren Topargumenten — wie
Unternehmenskultur, Praxisnihe
oder Work-Life-Balance — fiir die
Wahl ihres Arbeitgebers befragt.

» Lesen Sie mehr

Ausgezeichnet:
Bain-Mitarbeiter
machen den
Unterschied



http://www.consultingmag.com/article/ART649699?C=rFE5lHg9edkmUwcL
http://www.vault.com/wps/portal/usa/rankings/individual?rankingId1=248&rankingId2=-1&rankings=1&regionId=0

AKTUELL

STUDIE
Why she shops: The 2010
Fashion and Beauty Study

Modebewusste Frauen werden 2010
tiir Kleidung, Accessoires und Kos-
metikprodukte dreimal soviel aus-
geben wie der Durchschnitt der
US-Shopperinnen. Damit stehen
diese modebewussten Kiuferinnen
fiir fast 7o Prozent der Ausgaben
in diesem Segment. Das ist das Er-
gebnis der aktuellen Studie “Why
She Shops: The 2010 Fashion and
Beauty Study”, die Bain & Compa-
ny in Zusammenarbeit mit dem
US-Modemagazin Vogue erstellt hat.
Ziel der Studie war es, das Kaufver-
halten und die Markenpriferenz
stilbewusster Frauen zu evaluieren.

» Mehr unter http://www.bain.de/
home/publikationen/studien.htm
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STUDIE
Flexible Arbeitszeitmodelle
erhhen die Mitarbeiterbindung

Die neue Studie ,Flexible Work
Models: How to bring sustainabi-
lity in a 24/7 world” von Bain &
Company hat die Akzeptanz und
Effektivitit flexibler Arbeitszeit-
modelle untersucht. Das Ergebnis:
Das Fehlen solcher Modelle oder
ihre schlechte Umsetzung dringt
eine erhebliche Anzahl an Frauen
aus Berufen mit hoher Arbeits-
belastung. Durch das Angebot
flexibler Arbeitszeitmodelle fiir
belastende Titigkeiten liefle sich
die Wahrscheinlichkeit erhohen,
dass Mitarbeiter ihrem aktuellen
Arbeitgeber linger treu bleiben.
Eine effektive Umsetzung solcher
Programme wiirde die Mitarbei-
terbindung bei Frauen um bis zu
40 Prozent und bei Minnern um
bis zu 25 Prozent erhéhen.

» Mehr unter http://www.bain.de/

home/publikationen/studien.htm

Weitere Studien von
Bain & Company finden Sie unter

STUDIE
Wieder Wachstum fir weltweite
Luxusguterindustrie in 2010

2010 wird der Luxusglitermarkt
um zehn Prozent auf insgesamt
168 Milliarden Euro wachsen und
das historische Hoch aus dem Jahr
2007 von 170 Milliarden Euro fast
wieder erreichen. Das ist das Er-
gebnis der aktuellen Studie , Luxu-
ry Goods Worldwide Market“, wel-
che Bain & Company gemeinsam
mit dem fiihrenden italienischen
Verband der Luxusgiiterherstel-
ler Fondazione Altagamma zum
neunten Mal durchgefiihrt hat.

» Mehr unter http://www.bain.de/
home/publikationen/studien.htm

» www.bain.de
» www.bain.com


http://www.bain.de/home/publikationen/studien.htm
http://www.bain.de/home/publikationen/studien.htm
http://www.bain.de/home/publikationen/studien.htm
http://www.bain.de
http://www.bain.com
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Bain & Company

Strategische Beratung, operative Umsetzung, messbare Ergebnisse: Mit diesem
unternehmerischen Ansatz ist Bain & Company eine der weltweit fihrenden Strategie-
beratungen. Gemeinsam mit seinen Kunden arbeitet Bain darauf hin, klare Wettbe-
werbsvorteile zu erreichen und damit den Unternehmenswert nachhaltig zu steigern.
Im Zentrum der ergebnisorientierten Beratung stehen das Kerngeschaft der Kunden
und Strategien, aus einem starken Kern heraus neue Wachstumsfelder zu erschlieBen.
Seit Grindung 1973 lasst sich Bain dabei an den Ergebnissen seiner Beratungsarbeit
finanziell messen. Bislang waren Bain-Berater weltweit fir iber 4.400 grofie und mittel-
standische Unternehmen tatig. Insgesamt unterhdlt die Strategieberatung 42 Biros in
27 Landern und beschaftigt 4.800 Mitarbeiter, rund 440 davon im deutschspra-
chigen Raum.

BAIN-BUROS
DEUTSCHLAND/SCHWEIZ

Bain & Company Germany, Inc.
Karlsplatz 1
80335 Miinchen

Bain & Company Germany, Inc.
Monchenwerther Str. 11
40545 Disseldorf

Bain & Company Germany, Inc.
Bockenheimer Landstr. 24
60323 Frankfurt am Main
www.bain.de

Bain & Company Switzerland, Inc.
Rotbuchstr. 46

8037 Zirich
www.bain-company.ch
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