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Projektausgangslage

Die Kreissparkasse Ravensburg wurde im Jahr 1822 gegriindet und ist die élteste
Sparkasse Wiirttembergs. Mit einer Bilanzsumme von rund 4,8 Milliarden Euro
belegt sie den 14. Platz in der Rangliste der Sparkassen des Sparkassenverbandes
Baden-Wiirttemberg. Sie ist Mitglied der Sparkassen-Finanzgruppe und fiir den
Landkreis Ravensburg verantwortlich. Das Kundengeschiftsvolumen der rund
188.000 Kunden, das sich aus den angelegten Kundengeldern und den vergebenen
Krediten zusammensetze, belauft sich auf 7,87 Milliarden Euro. Ausgangslage fur
das Projekt war die geplante Uberarbeitung der Kundensegmentierung. Die Mas-
terthesis trige den Titel ,,Optimierung der Kundensegmentierung als Basis fiir den
zielgerichteten Einsatz der Ressourcen und die Identifikation zusitzlicher Poten-
ziale®. Es werden somit zwei Projektauftrige unterschieden — zum einen die Opti-
mierung der Segmentierung und zum anderen die Erarbeitung eines Konzepts zur
Identifikation von versteckten Potenzialen. Unter dem Begriff Kundensegmen-
tierung wird die Klassifizierung des Gesamtbestands der Kunden in homogenen

Gruppen, die untereinander maéglichst heterogen sind, verstanden.
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Zielsetzung des Projekts

Aus der Projektdefinition ergeben sich zwei Zielsetzungen. Das Ziel einer neuen
Kundensegmentierung ist es, diese so zu gestalten, dass die Ressourcen des Unter-
nehmens optimal eingesetzt werden. Durch die Optimierung der Segmentierung
kann die Allokation von beschrinkten Ressourcen in Unternehmen verbessert
werden. Das ist insbesondere in der derzeit anhaltenden Niedrigzinsphase, welche

die Ertrage der Banken stark reduziert, von hoher Bedeutung.

Die zweite Zielsetzung beschiftige sich mit der Identifikation von Kundenpoten-
zialen. Diese Fragestellung ist z. B. bei Kunden interessant, deren Geschiftsver-
bindung zum Kreditinstitut nicht mehr bzw. nur wenig aktiv ist. Das Aufdecken
bisher ungenutzter Potenziale durch Reaktivierung der Kundenverbindung fithre
zu ciner Steigerung des Marketergebnisses. Dabei ist zu beachten, dass es sich bei
Potenzialen um statistische Wahrscheinlichkeiten handelt - nicht jeder Kunde,
bei dem Potenzial identifiziert wurde, verstirkt im Anschluss seine Bindung zur
jeweiligen Bank. Jedoch ist die Wahrscheinlichkeit deutlich hoher als bei einem
zufillig ausgewihlten Kunden.

Projektentwicklung

Im Rahmen des Projekes bzw. der Masterthesis wurde das optimale Modell fiir eine
Kundensegmentierung aus der Theorie erarbeitet und im Anschluss auf die Kreis-
sparkasse Ravensburg angewendet. Die klassischen Segmentierungskriterien im
Bankenbereich sind Einkommen und Vermégen. Auf Basis umfangreicher Recher-
chen wurde eine Vielzahl von Kriterien identifiziert. Bei jedem Kriterium wurde
tiberpriift, ob die Verwendung fiir die Kundensegmentierung oder den Potenzial-
wert sinnvoll ist. Aufferdem wurden die Auswertbarkeit und gesetzliche Vorgaben
bei der Verwendung von Kundendaten berticksichtigt.

Fir die Bearbeitung des zweiten Projektauftrags wurde mithilfe eines Scoring-
Modells ein Potenzialwert entwickelt. Auf Basis von Korrelationsanalysen und
Signifikanztests kann die Validitit jedes verwendeten Kriteriums nachgewiesen
werden. Der Potenzialwert ist eine Verfeinerung der Kundensegmentierung und

ermoglicht eine zielgerichtete Ansprache von Kunden mit versteckten Poten-
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zialen. So erhilt das Kreditinstitut z. B. Hinweise darauf, welche der inaktiven
Kundenverbindungen zuerst reaktiviert werden sollten. Eine Herausforderung bei
der Formulierung des Potenzialwerts stellt die Definition des Begriffs Potenzial
dar. Es miussen beispielsweise jeweils andere Kriterien herangezogen werden, wenn
man das heutige oder zukiinftige Kundenpotenzial identifizieren mochte. Es ist
wichtig, im Projekt festzuhalten, welche Definition dem eingesetzten Modell zu-

grunde liegt.

Mehrwert fiir das Projektunternehmen

Nach Bearbeitung der Projektauftrige erhielt die Kreissparkasse Ravensburg ein
Konzept fiir die neue Kundensegmentierung. Dieses beinhaltet einen auf sieben
Kiriterien basierenden Potenzialwert. Die Kriterien wurden wissenschaftlich vali-
diert und es wurde nachgewiesen, dass damit eine verbesserte Potenzialausschop-

fung im Vergleich zum bisherigen Modell erméglicht wird.

Damit die Akzeptanz bei den Anwendern sichergestellt ist, wurde ein Change-
Management-Konzept fiir den Vertrieb entworfen. Darin wird der Vertrieb bei der
Implementierung der Kundensegmentierung in den Fokus gestellt, was die erfolg-

reiche Umsetzung in der Praxis ermoglicht.

Auferdem wurden mehrere Handlungsempfehlungen formuliert, die zur Verbes-
serungen der Kundensegmentierung in der Zukuntft fithren. So stellt z. B. die Ver-
wendung verhaltensorientierter Kriterien die Zukunft der Kundensegmentierung
dar. Derzeit fehlen vielen Regionalbanken aber noch die technischen Voraus-
setzungen diese abzubilden. Aus diesem Grund ist der Einsatz bzw. Ausbau von
Business Intelligence notwendig. Die dazu notwendigen Technologien kénnen

entweder selbst entwickelt oder von externen Unternehmen zugekauft werden.
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