Vagen till en saljande bank

| Kristianstad coachar varje

kontorschef sin avdelning L

Genom att fa alla medarbeta-
re att fungera som séljare av
bankens tjanster forbattra-
des ett redan bra resultat for
Kristianstads Sparbank.

- Forsidljningen av viktiga
produkter som pensions-
forsakringar har 6kat med
upp till 300 procent, sager
Bo Bengtsson, vd.

TEXT LARS EDQVIST

¢ KRISTIANSTAD Bakgrunden dr att
Bo Bengtsson sag att dven om Kris-
tianstads Sparbank gick bra s fanns
det mer att géra. Inte minst for att
stdrka bankens position inf6r fram-
tiden.

- Yrkesrollen fo6r banktjinsteméin
har féridndrats och fortsitter att for-
dndras. De traditionella banktjins-
terna har automatiserats eller skots
avkunderna sjélva. Vibehvde dédrfor
en ny siljinriktad organisation, be-
rdttar han.

Aret var 2004. Arbetet med visio-
ner och virderingar var redan av-
klarat och det som behdvdes var en
effektiv metod for att fa hela organi-
sationen att silja mer. Bo Bengtsson
hade kommit i kontakt med manage-
mentkonsultféretaget Qeep.

Siljmal formulerades

Under sommaren 2004 anlitades
Mathias Bénnemark pa Qeep och i
det inledande arbetet identifierades
omrdden med fOrbéttringsmdilig-
heter. Malet for de kommande insat-
serna formulerades som en resultat-
forbdttring pa 15 miljoner kronor
under de kommande 9oo dagarna.
Ett antal tuffa séljmal formulerades
pakontorsniva.

Bo Bengtsson berdttar att alla hjdlps dt
med att finna l0sningar pd problem som
uppstdriverksamheten.

-Vi har aldrig varit kinda som
nédgon siljande organisation, sd det
var en tuff utmaning att hitta végar
att komma dit. Mathias pa Qeep kom
inte med nagra firdigalésningar utan
fungerade i hég grad som coach for
oss, siger Bo Bengtsson.

Omstillningen var inte heller ldtt.
Alla anstillda har inte varit positiva
under hela arbetets gang.

”Vidren helt
annan bank
an for 20 dr
sedan.”

- Tillenborjan var det naturligtvis
nyhetens behag, men efter 4-5 ména-
der kom ett intensivt ifragasdttande.
Var mélen verkligen rimliga? Var det
nddvindigt med alla dessa mdoten?
siger Bo Bengtsson.

Moten ett maste

Ett ar senare har kritiken tystnat.
De mal som av en del anstillda be-
traktades som omdjliga att nd upp till
har visat sig att vara realistiska och
har uppnatts gang pa gang. Motena
har nu blivit en del av arbetsrutinen.
Alla inser att m&tena dr nodvindiga
for att halla dngan uppe i fordnd-
ringsarbetet.

Varje kontorschef i Kristianstads
Sparbank dr nu coach for sin egen
organisation. Ett viktigt verktyg fo6r
fordndringen dr de disciplinerade
resultatmoten som genomfors varje
vecka, ett m&te pd chefsniva och ett
pa varje kontor. Varje medarbetare
far rapportera vad de har bidragit
med, om framsteg, om vilka avvi-
kelser som finns, vilka atgidrder som
behover vidtas, vem som ska vidta at-
girderna ochndr det ska ske.

-Inga bortforklaringar accepte-
ras. Diremot dr det tillatet att gora
fel. Och alla ska hjilpas 4t att finna
16sningar pa problem som uppstar,
berittar Bo Bengtsson.

Ofta har det handlat om enkla 16s-
ningar som att forbereda kundméten
vil och att alltid stilla fragor till kun-
den. Att stidlla fragor som kan leda
fram till att kunden inser att han el-
ler hon tjénar pé att kpa exempelvis
pensionsforsidkring.

Detta sitt att arbeta har varit en
stor omstillning fOr personalen,
men de allra flesta har accepterat

detta. Det har funnits morétter som
resultatandelar, liksom en insikt att
det nya séttet att arbeta har varit en
forutsdttning for att undvika perso-
nalneddragningar som resultat av
automatiseringen i bankbranschen.

Snabba resultat

- Forutsittningen har ocksa varit
att cheferna har kunnat fungera som
coacher och stétta medarbetarnaior-
ganisationen. For attklaradettahar vi
genomfort coachtrining for alla che-
fer, sdger Bo Bengtsson.

Resultaten har ocksd kommit
snabbt. Forsiljningen pa omraden
som har prioriterats som exempelvis
blancokrediter, pensionsforsdkringar
ochbankkorthar 6kat mycketkraftigt.
De flesta medarbetarna kinner signa-
gorlunda bekvimairollen som siljare
och det mirks ocksairesultatet.

~Aven om resultatet #r mycket
gott hittills sa dr vi ocksd medvetna
om att detta inte &r nagon snabb-
insats som sedan fungerar av sig sjdlv.
Skulle vi borja hoppa 6ver vara veck-
om&ten skulle vi snabbt kunna vara
tillbaka vid utgdngspunkten. Det
krévs mycket hdrt arbete och uthal-
lighet for att framgangarna ska fort-
sdtta, siger Bo Bengtsson.

Ochhan tinker framét.

- Vi dr en helt annan bank &n for
20 ar sedan och vi maste varaberedda
pé att vara en helt annan bank om 20
ardnidag, sdger han.

Nu ar det upp till banken

Mathias Bonnemark fran Qeep
haller nu pd att trappa ner sitt enga-
gemangiKristianstad Sparbank, dven
om han fortfarande besoker konto-
ren regelbundet. I fortsdttningen &r
det upp till bankens chefer att se till
att forsdljningsmalen uppnas.

-En fOrutsittning for det goda
resultatet har varit att personkemin
med Mathias har fungerat bra ute
i organisationen och att hans tro-
virdighet dr hog. Det dr viktigt att
ett sant hér fordndringsarbetet kan
genomforas inte bara med hart arbe-
tet utan ocksa lite grann med glimten
idgat, anser Bo Bengtsson.

FAKTA / QEEP

* Qeep &r resultatinriktade
managementkonsulter.

¢ Exempel pa kunder: Bostik, ICA,
Kristianstads Sparbank, SAS, Seco
Tools, SKF, Swedwood, Skane-
mejerier, WM-data och YIT.

* Qeep har kontor i Malma,
Stockholm och Vasteras, samt
verksamhet i Danmark, ltalien och
Ungern.

Las mer pa www.geep.com

»Vihar aldrigvarit kiinda som nagon siljande organisation, s det var en tuffutmaning att hitta vigar att komma dit<, siger Bo Bengtsson.

BILDER: OLA AKEBORN

Ann-Christin Jonsson och Gun Jeppsson pad kontoret i Niisby har varit med och
uppndtt alla siljmal under manga veckoristrick.

Vi har natt malen
70 veckor i strack”

Att 6ppna ett nytt bankkontor
med tydliga resultatmal och
ett gemensamt arbetssiatt

i nyafraschalokaler drenbra
forutsattning.

- Vi har uppnatt vara mal
70 veckor i strack, berattar
Fredrik Nilshav, chef for
Kristianstads Sparbanks
kontori Nasby.

TEXT LARS EDQVIST

¢ KRISTIANSTAD Nisbykontoret
ligger i utkanten av Kristianstad nira
hogskolan, industriomrdden och
bostdder. Hir dr det létt att parkera,
vilket bidrar till att kunder fran bade
titort och landsbygd soker sig hit.
12 medarbetare skoter radgivning
och f6rsdljning till kunderna.

- Att det har gatt sa bra beror pa
att vi arbetar med professionell rad-
givning som kunden har nytta av, si-
ger Fredrik Nilshav.

Medarbetarna
har ocksa sett
fordelarna  med
det nya sittet att
arbeta. De tipsar
varandra och de
vagar fraga kun-
derna om de har
tjinster som de
anser att de skulle  Fredrik Nilshav
kunna ha nytta av.

En stor skillnad ir ocksa att det har
blivit naturligt att ta betalt for tjéns-
terna.

Tydligare for kunden

—-Forr var det ofta diskussioner
om vara avgifter. Nu har det blivit
tydligare vad vi gor och att vi tar be-
talt for det vi sdljer, berdttar Fredrik
Nilshav.

Néagon maittnadskédnsla har inte
infunnit sig @nnu och personalen
diskuterar i termer av att inte slidppa
taget en sekund. Lagstanivan ligger
6ver mélen och sd vill man att det ska
fortsitta.

FAKTA / KRISTIANSTADS SPARBANK

e Kristianstads Sparbank &r en fristdende sparbank, grundad 1826.

¢ Antal privatkunder: 82 000.

¢ Antal féretagskunder: 11000.

¢ Antal kontor: 14.

¢ Antal anstéllda: 200.

¢ Resultat 2004: 124 miljoner kronor.




