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Transformation, Agilität, Kreativität, 
Experimentieren, Scrum-Teams, fla-
che Hierarchien, Fehlerkultur, mehr 
Eigenverantwortung und Flexibilität 
sind derzeit Buzz-Worte, welche wir 
bei unseren Kunden in den Füh-
rungsetagen antreffen. Die Absichten 
sind nachvollziehbar: Mehr Eigenver-
antwortung und unternehmerisches 
Handeln steigert die intrinsische 
Motivation, fördert eine Kultur von 
Innovation und trägt durch neue Lö-
sungsansätze zu mehr nachhaltigem 
Erfolg bei.

	 Aber lässt unsere schweizerische 
Kultur, welche defizit-, detail- und pro-
blemorientiert ist sowie geprägt durch 
Perfektionismus und filigranem Pro-
zessdenken, solche Ansätze zu? Hinzu 
kommt, dass die westliche Welt linear 
denkt, das heisst, meistens mit dem 
Gedanken: «Entweder – oder».

	 Wir bei BSP. sind der Meinung, 
dass die Entwicklung solcher Kultu-
ren von mehr Agilität und Eigenver-
antwortung möglich ist. Dies erfordert 
jedoch zuerst ein Umdenken bei der 
Führung, welche neue Ansätze nicht 
nur einfordert, sondern auch vorlebt. 
Darüber hinaus müssen alle Betroffenen 
viel stärker im gesamten Transforma-
tionsprozess bei der Gestaltung ihrer 
Zukunft eingebunden werden. Dabei 
soll das Experimentieren, das Reflek-
tieren und vor allem das Denken in 
verschiedensten Perspektiven gefördert 
werden. 

	 Entstehen solche neuen Wege, gilt 
es die Betroffenen zu befähigen, diese 
Ansätze zielgerichtet zu beschreiten 
und umzusetzen, um die Ergebnisse 
und Ziele zu erreichen. Wann ist Ihre 
Organisation bereit zur Transformation?

Transformation für mehr Agilität im Vertrieb
Paul-David Becker
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Senior Consultant – der nächste Schritt in Ihrer Laufbahn 

«Ziele sind vorweggenommene
Resultate.»

	 Die Zusammenarbeit mit BSP. er-
öffnet neue Horizonte und erweitert das  
Netzwerk. Man trifft auf viele spannende  
Führungspersönlichkeiten und begleitet 
diese in unterschiedlichen Verände-
rungsprozessen. BSP. bietet mir als Be-
raterin, Trainerin und Coach die idealen 
Rahmenbedingungen, um Organisatio-
nen und Teams mit Einfühlungsvermögen  

und persönlichem Engagement in 
Veränderungs- und Lernprozessen zu 
unterstützen. Ich wende dabei neuste 
Erkenntnisse aus der Motivations- und 
Neuropsychologie an und kombiniere 
diese mit meiner langjährigen Erfahrung 
als Führungskraft und Projektleiterin. Ihr 
Erfolg liegt mir am Herzen.

«Wer ein starkes WARUM hat, braucht 
sich um das WAS nicht zu sorgen.» 

	 Ich bin ein begeisterter Motivator 
mit über 25 Jahren Erfahrung als Kun-
denberater, Führungskraft, Coach und 
Trainer im Finanzdienstleistungsbereich. 

	 Ab 2017 ergab sich die Gelegen-
heit, mit BSP. als Kunde eng zusam-
menzuarbeiten. Schon bald stellte sich 
heraus, dass wir uns in den Workshops 
und Trainings optimal ergänzen, die 
Wertvorstellungen übereinstimmen und 
wir die Leidenschaft für die Organisati-
ons- und Führungsentwicklung sowie 
das Sales Management teilen.

	 Der Eintritt bei BSP. als Senior 
Consultant war daher für mich in meiner 
beruflichen Laufbahn naheliegend. Ich 
freue mich, Sie in meiner neuen Rolle als 
Senior Consultant bei BSP. kennenzu-
lernen.

Slavica Sovilj

Cyrill Estermann
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Agilität und Führung im digitalen Umfeld

Sandra Lienhart, seit 2017 sind 
Sie als Vorsitzende der Geschäfts- 
leitung und Leiterin Präsidialbereich 
der Bank Cler AG tätig. 

Was bedeutet Digitalisierung für 
die Bank Cler? 

SL: Die Bank Cler verfolgt eine 
duale Strategie und positioniert sich 
als digitale Bank mit starker physischer 
Präsenz. Das heisst, wir sind für unsere 
Kundinnen und Kunden sowohl in den 
Geschäftsstellen als auch über die 
digitalen Kanäle erreichbar. Mit der zu-
nehmenden Digitalisierung sind die Er-
wartungen der Kundinnen und Kunden 
an eine Bank gestiegen. 

Um uns an die veränderten Be-
dürfnisse der Kunden anzupassen, 
haben wir bereits 2017 die Abteilung 
«Strategie und digitale Transformation» 
geschaffen. Es geht hierbei aber nicht nur 
um die geänderten Kundenbedürfnisse, 

sondern auch darum, in einem dis-
ruptiven Markt neue Geschäftsmodelle 
zu entwickeln und die Mitarbeitenden 
in diesem Transformationsprozess zu 
begleiten.

Welchen Stellenwert hat die Digi-
talisierung für die Bank Cler? 

SL: Digitalisierung ist ein wichtiger 
Teil unserer Strategie. Mit der Einfüh-
rung unserer Smartphone-Bank «Zak» 
im Februar 2018 sind wir zum digitalen 
Vorreiter im Schweizer Markt geworden. 
Zak ist das Herzstück unserer Digitali-
sierungsstrategie. Die Entwicklung der 
App innerhalb von wenigen Monaten 
hat auch unsere Art und Weise, Pro-
jekte zu managen, verändert. Bei Zak 
sind wir agil vorgegangen und haben 
moderne Methoden und Werkzeuge 
wie Design Thinking und Scrum ange-
wendet. Insofern hat Zak auch unsere 

Roberto Vogt im Gespräch mit Sandra Lienhart, CEO der Bank Cler AG

Sandra Lienhart,  
CEO der Bank Cler AG.
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«Wir denken heute kundenzentrierter als früher.»

Kultur beeinflusst. Wir arbeiten heute 
deutlich interdisziplinärer, bereichs- und 
bankenübergreifender sowie agiler als 
Team zusammen.

Wo sehen Sie die grössten 
Herausforderungen der Agilität und 
Führung im digitalen Umfeld? 

SL: Im agilen Kontext tritt die Fach-
kompetenz einer Führungskraft in den 
Hintergrund. Wir denken heute kunden-
zentrierter als früher. Bei Zak haben wir 
beispielsweise über 800 Studenten und 
Berufseinsteiger in die Entwicklung der 
App involviert. So können wir sicher 
sein, dass wir die Bedürfnisse und 
Anforderungen unserer Kunden berück-
sichtigen. Unternehmerisches Denken 
und Handeln ist wichtiger geworden 
und hierarchische (klassische) Führung 
wird zunehmend durch horizontale, 
fliessende Führungsrollen ersetzt.

Welches sind die Anforderungen 
an eine Führungskraft durch die digi-
tale Transformation? 

SL: Heute wird von einer Führungs-
kraft erwartet, dass sie offen ist für Ver-
änderungen. Führungskräfte müssen 
sich auf die neue Welt und die Heraus-
forderungen einlassen und in ihrem 
Team Akzeptanz für die Digitalisierung 
schaffen. Führungskräfte sind heute 
noch stärker in einer Rolle als Coach 
tätig. Ihre Aufgabe ist es, ihre Mitarbei-
tenden zu ermutigen und zu befähigen, 
ihr kreatives Potenzial zu nutzen, an 
ihrer Methodenkompetenz zu arbeiten 
und vernetzt zu denken. Dazu müssen 
sie mehr kooperieren als delegieren.

Der klassische Chef, der Anweisun-
gen an sein Team gibt und das Er-
gebnis anschliessend kontrolliert, wird 
immer seltener. Statt Delegation und 
Kontrolle werden Teams sehr viel stärker 

in wechselnden Rollen kooperieren, 
wobei jedes Mitglied zeitweise eine 
Führungsrolle einnehmen kann. Für vie-
le bedeutet das eine Einstellungs- und 
Verhaltensänderung. Die digitale Trans-
formation ist somit weniger technisch 
geprägt, sondern stärker kulturell.

Herzlichen Dank für das Gespräch.
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Stephen Covey bezeichnet Vertrauen 
als wirtschaftlichen Faktor und mess-
bare Grösse. Durch stärkeres Ver-
trauen wird die Geschwindigkeit der 
Interaktionen zwischen den Parteien 
beschleunigt und als Ergebnis sinken 
die operativen Kosten durch gerin-
geren Ressourcenaufwand. Diese 
Geschwindigkeit entsteht, wenn 
Menschen einander durch Ehrlichkeit 
und Integrität vertrauen. Vertrauen 
ist die Grundlage jeder erfolgreichen 
Kommunikation und Beziehung im 
geschäftlichen wie auch im privaten 
Bereich.

	 Für Covey ist die Fähigkeit, bei Mit-
arbeitern, Kunden, Geschäftspartnern 
und Investoren Vertrauen aufzubauen 
und auszuweiten die entscheidende Füh-
rungskompetenz. Führungskräfte, denen 
es gelingt, echtes Vertrauen zu schaffen 
und die fähig sind, anderen Menschen 

Vertrauen in deren Verlässlichkeit und 
Fähigkeiten zu schenken, führen effektiv 
und erfolgreich.

	 Dieses Buch ist ein hilfreicher Leit-
faden, der aufzeigt, wie kluges Vertrauen 
nachhaltig aufgebaut und als Führungs-
kompetenz verankert wird.

	 Viel Spass bei der Lektüre.
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The Speed of Trust
Roberto Vogt
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Der Bereich «Key Account Manage-
ment und Institutionelle Anleger»  
der Neuen Aargauer Bank (NAB) 
setzt auf eine verstärkte Kundenfo-
kussierung in der Marktbearbeitung. 
Das Ziel einer «Kundenbuchpla-
nungs-Initiative» – welche Ende 2018 
und anfangs 2019 lanciert wurde –  
ist, Fokuskunden zu identifizieren, 
um diese differenziert bearbeiten 
und betreuen zu können.

	 Der Schlüssel liegt hierbei sowohl 
in der Kategorisierung, wie auch in der 
Qualifizierung der Kunden und deren 
Opportunitäten. Dank vertieften Kennt-
nissen und Auseinandersetzung mit 
bestehenden und potenziellen Kunden 
können sowohl Fokuskunden, als auch 
deren Potenzial mit Hilfe der Beantwor-
tung unter anderem folgender Fragen 
identifiziert werden:

	� Besteht eine Chance mit dem 
Kunden die Geschäftsbeziehung 
zu vertiefen, auszubauen oder zu 
festigen?

	� Sind wir dabei wettbewerbsfähig?
	� Können wir mit unseren Bestrebun-

gen für den Kunden und für uns 
einen Erfolg erzielen?

	� Lohnt es sich für die NAB und für 
den Kunden, den gemeinsamen 
Weg zu gehen?

	� Welche Unterstützung braucht es, 
um erfolgreich zu sein?

	 Nach Beantwortung dieser Fragen 
werden Kundenbearbeitungs- und Kun-
denbetreuungspläne filigran entwickelt 
und im Sinne einer «Best-Practice»-An-
reicherung – vor allem zwecks besserer 
Lösungsansätze für Kunden – ent-
wickelt, ausgetauscht und schliesslich 
umgesetzt.

Paul-David Becker

Verkaufschancen identifizieren

Peter Marten, Key Account Management, 
NHK, Neue Aargauer Bank:  
«Die Kundenbuchplanung zeigt bereits 
erste Erfolge. Die noch intensivere Ausei-
nandersetzung mit den Erwartungen und 
Bedürfnissen der Kunden, der Abgleich 
im Team und die fokussiertere Marktbe-
arbeitung zeigen Wirkung. Ich bin vom 
eingeschlagenen Weg überzeugt!»
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Paul-David Becker

Mehr Eigenverantwortung in der Führung

Philippe Nussbaum,  
Leiter Kunden Service Center & Mitglied 
der Direktion der CSS Versicherung: 
«Wir hören zu, um zu verstehen, und 
nicht nur, um zu antworten.»

Die CSS Versicherung ist seit 2016 
bestrebt, mehr Agilität und Eigenver-
antwortung zu etablieren. Im Rahmen 
dieser Transformation wurde BSP. be-
auftragt, das neue «Kunden Service 
Center» des Konzernbereichs «Markt» 
in der Entwicklung seiner Führungs-
kräfte zu unterstützen. Zu diesem 
Zweck wurde das Programm «Hat-
trick @ KSC» lanciert.

	 «Hattrick @ KSC» fokussiert sich 
auf die Entwicklung der Führungskräfte 
in ihren drei Hauptrollen als «Leader», 
«Manager» und «Coach». Auf diese  
drei Rollen basierend, entstand auch 
der Name «Hattrick». Durch einen 
stufengerechten Umsetzungsansatz 
wurden alle Betroffenen, also rund 30 
Führungskräfte, zuerst auf die Bedeu-
tung des agilen Führens und anschlies-
send auf die Signifikanz der eigenen Ver-
antwortung in der Führung eingestimmt. 

Ohne Vorgaben der «Zentrale» wurden 
die Führungskräfte aufgefordert, ihre 
Vision, Mission, eigene Führungs-
standards und deren Instrumente zu 
definieren und diese praxistauglich zu 
entwickeln.

	 Im Anschluss wurde das oberste 
Führungskader befähigt, seine Füh-
rungskräfte auf die Anwendung der 
neuen Führungsstandards und -instru-
mente zu trainieren und selbständig 
im Praxisalltag weiter zu entwickeln. 
Die Implementierung von Führungsleit-
planken, gekoppelt mit Führungsfrei-
heiten, führte sowohl zum erfolgreichen 
Aufbau des neuen Bereichs «Kunden 
Service Center», als auch zu besseren 
Ergebnissen in der Service Qualität der 
Kunden. 


