
kat on. Dr Heinz Wings brachte der Sparda-Bank Hamburg den

8uf einer Innovationrbankein und entlockt derKlaviaturdes Mar

ketrnq-Mix qern frische Töne.

Heff Dr.Win9s, auf w€ cheveränderten Kundenbedürfnisre muss

d e Kreditw rtschaft heut€ reaqieren?

Im crunde sind es nicht die Kundcnbcdürfnisse, di. sich.lcm.nr.r

scänden haben. Ncu ist vielmchr das solidc Vovisscn, das viclc

Kunden be..its in di. Bchtung mirbring€n. Wir l€b.n h.u.c in cincr

Mediengesellschaft. Einmal ,,googcln , schon bieret sich cinc Füll.

in lnformationcn zu jcden üdcnklichcn Thena. Ob Tag€s,.itung,

TV oder Int.rn.r - dic Mediärisi.rung sorgt dafü., dass wir cs mit

kririschen, aufgckläncn und anspruchsvollcn Kunden zu run habcn.

Daraus folgt: Produktoricnrierung war gcstcrn. Heut. gch( es d.r-
üm, den K,rndcn in dcn Mittelpunkr zu stcllcn.

Von der Produkt zur Kundenorientierung: Was bedeutet diesef

Trend in der Praxis?

Die Enrwicklung B.ht .inher mir einem Perspekrivwechscl: Zicl ist

ni.hr, mir eincn Produkt dcn ßcdarfdcs Kunden zu w.ck.n. Vi.l-
mehrsteht im Zentrurndie Fr.gc: \sic gcht men aufdie b€st.hcndcn

Bedürfnisse des Kund.n optimal ein? Dabci silt es, au&rhrlb von

tradierren Sparr€n der Produktpalerrc nach Lösungcn zu suchcn.

Lerzrendlich isr dics die He.ausfordcrunr: Aus dem bcstchcndcn

Porrfolio pcßönlichc und mäßg.schn.idcrrc Angeboc zu srick n,

die dcm Kundcn das Ccfühl gcbcn. drss sic gcnau auf*incn indivi-

duellen Bedarfausgcrichtet sind. Aufdicsc neue Anfordcrung nuss

sich die Kreditwirtschafr insgcsant cinstcllen - und narürlich jcdcr

lst demnach ein neuer Eerater Typ qeford€rt?

Der Berarer als r.io.. Produkwgkiufcr ist trsächlich cin Ausl.uf-

modell. Schließlich ist das Bankprodukr für dcn Kundcn nur Mir(.|

züm Zweck. Im Vordc.g.und srehr fü. ihn die VeNirklichuns s.incr
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Zi€l€. 't(.nn der Kuodc ako fragr, i'ie €r s.inc Zi.-
lc crr.ichr, und der B.r.(.r mrwo.tct mit D.tails
zur Produktausscsrahung. rcdcr man schncll :nci-
nrndc. vorbei. Ncuc Bcmrungskonzcprc b.rück-
sichtigcn dies. So gcht cs in der Ausbildung d..
Mitarb.ir.r heute vi.lf.ch um .kriv.s Zuhörcn.

Das Zi.l isr eine parrnc.sch:fdichc Kundcnbczie,

hung und das Erkcnncn sich abzeichncnd.r Kun-

dcnbcdürfnisse. Dic Rollc da Berat$s wandclt

sich vom Produktspczielisrcr zum As6.FAlloüror,
dcr dcn Kundcn dab€i unrcrsdrzr, s.in. Zicl.
planmäßig od€r gar schncllcrzu cncictrcn.

Kundenzufiedenhe t rst die Vordurretzung fur
Kundenbindung. Was ist die Grundlage zufrie-
dener Kunden?

Ncb.n cincr hohcn B.rerungsqu.litär und l$rak-
tivcn Konditioncn l.utct cin Prinzip d.r crfolSrci-

chcn Kundcnbindung: "D€m 
Kundcn zusätzlich

M€hrwcrrc bictcn'. Aus'chhBBcbcnd ist drb.i d.s

"Mchl: Ein Mehrwcn gchr üb.r di. crw.rt.t.
Lcisrung hid s. Ergibt d.rAbgleich zwis.hcn Er-

w,.tungshakung und L.ktung daucrhaft "Kun-
dcncrunung plus cins", isr das Ergcbnis cin bc-

gcistcrt.r Kundc - dcnn cr bckommt mchr als

crhotrt. Das"plus.ins" kann d.bci cin 6n.nzicll.r,
ab.r iuch.in idc.llcr od€r cmotionalcr 'Wcrr s.in.

Allcrdints kommt nicht dcr Kund. in di. Denk

und fragr nach eincn Mchrwerr. Vclmchr mus
das Krcditinstitut übcrlcgcn, durch wclchcn Zu-

s:rznutzcn cs drs Lcbcn dcs Kund.n .ngcnchmc.,

.isikoärmc. od.r b.quch.r mrchcn krnr.

Wie assen sich Mehrwe(efürdas Retailgerchäft

generleren?

Koop.retioncn mir br:nchcnfrcmdcn Prnncrn

sind .in .(r.Lrivcr \ücg, Mchmcrtc zu schrtrcn.
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DaJ b€ginnr nir ßcn.n wic Bonusprognmmen, die dem Kund.n

Pr€irvorr.il. bci K.uflrauspertn{n, Rciscvcraastaltern odcr Srrcn,
konzcrncn sichern. Es gchr wcirer mir d.m B.rcich rnnoqtion: \(cr
sich durch di€ Zusrmmcnerbcir mit IT, odcr Tclckommunikation,
nbicrcrn s SpiEcnrcir.r b.i dc. Ums.rzung ocu€r T.chnologhn
cmblicrr, sichcr sich Antcil. .n dü Ziclsruppc, di. es s Mchrw.,r
ernpfindct, ihrcrseirs als 

"Fnsr 
Mov€r" dic ncuc T.chnik zu nutz.n.

Künftig wcrd.n sich Koopcrarionen mir Nicht-Bankcn auf mchrcrcn

Eb.ncn wcirc.cnrwick€ln. Vom Nah€licg€ndsr.n - erwe dcrgchlin-
sam.n Enrwi€klud8 cincr Mobilc-B.nkin8-Pl.rrford - bis hin 2u

Shop-in-Shop Koozcptcn und gcm.insam.n Filialctötrnungcn tnn

d.m glcichcn Partncr. Kr.rtivc Ansätzc sind in d$ Branchc viclcr-

orrs bcr.its sichrbar. Di.sc Pilorprojckre wcfdcn Schule mach.n.

Wie gelingt da5 Emotionalisieren virtueller Bankprodukte?

Aucl' hi.r isr dic Oricnri.runt w.g von d$ Produktcbcnc, hin zur

Vunschcbcnc ds Kundcn gcfragt. Das b.ginnt in dcr M.rk€ring-
kommunikarion bei d.r Visualisi.rung: Ein Bündcl c.ld zu präscn-

ricrcn isr nichr cmoriomlhicrcnd und d€n Kr€dir kann mrn ga'

nicht rbbildcn. Im Vordcrgruod stcht rlso crlcbbrr zu nachcr, *rs
dcr Kundc mit dcm Gcld vorh.t: Di€ Krcuzfahn in dic Karibik, dic

.igcn.o vicr wändc, d€r Traum wm ncucn Vrg.n - &s sind Moti-
v., di. EmorioDcn.ufdcr Kundcnseitc *cckcn. Dcnn für dcn KuD
dcn B€ht cs richt pdmär um 20.000 Euro od.r Finanzi.rungsratcn,

sondcrn um das ccfiihl, im ncucn ltzagcn vom Hof dcs Aurohru$r
zu fehrcn, odcr dcn Trrm vor dü c6r.n Necht im eigcnctr H.us.

Wie kön nt€ emotiona le Kundenkommunikation im Retailoes.häft
künftiq aussehen?

Es bcdrrf ncucr Kommunikdonswcg€, dic cs cd.ubcn, Finenzthc-

mcn untcrhdsem und v.ßräddlich dauubicr.n. cdngr isr .in!
Kombin.rion .us Er*lir.n und W.i.c.h.lftn. Dic Konjutrkrur di6c!
Drbi.runtsform list sich.m mcdialcn Tr.nd zun Inforainm.nt.b.
lcs€n. Zusarnncn mit dcm Unrcrnchmcn Finmzphnc.TV und d.m
R€gion.kcnds H.nburgl h$cn wir cincn cnßpcch.nd€n Voßtoß

sd.8t und dic Fimöc.aruog im Fcrns.hcr g€staft.t. Ncbcn TV-

Modcntor.n uDd B.nkmitröcir.rn komn€n un.bhängigc Erpcrr.n



in die Scndung, erwa von dd Verbr:uchcncntrrlc. So .rmöglicht

,,BankinsrTv", Emotioncn auf mchrcrcn Ebcncn zu mobilisicrcn:

Zud ein.n auf d.r Wunschcbene - crwa übcr dcn TV-Trrilcr, dcr dic

Auswahl dcs Traummscns in A'r.oh.ut zcigt. Zum endcrcn auf dcr

V.rrrauenscbcnc: Dcr cxtcrne Spczirlist r'!.mitt.lt Scriositär und

Claubwürdigkcn und untcrst..icht, de$ cs sich um kcin. D.uclwcr-

besendung handch. Dic Bank profiricn mit, weil dic Vcöi'dung \on

rclevantcn Informationcn und €incm Ang.bot ohn. Vc*außdruck

Verrrau€nswürdigk ir signalisi.rt. Innovariv€ Kommunikationskanä-

le funkrionicr.n näch gcn.u diescm Modcll Indem sic Emotiomlisic-

rungspotcnzralc auf vcrschi.dcncn Eb<n.n bieRn.

Welche weiteien Marketingtrends gewinnen künftig an Be'

deurung?

Dcr Trcnd zum Eventnarkering ist ungebrochcn, dcnn gcschickt

geplanrc Evcnts sind sowohl fiir Kundcn als auch fü. Ni.hr-Kundcn

inreressanr. Auch in dicscr Hinsicht sind Koop€r:tionen mit M.di-

cnpanncrn rttraktiv; Gcmcinsan mir TV- oder Radiosendcrn lascn

sich nicht nur innov.rivc Kommunikationskanälc crschlicßcn, son-

de.n auch Erfahrungsw.rtc bei d* Durc!fiihrungvon sroßen Evcnrs

und Vcranstaltungcn nurz.n. Sichrbar ist euß.rdcm cin dcutlichcr

Trend in dcr gaamtcn Branche, das konvendoncllc Imagc dcr Ktc-

ditwi.tschafr umzukr.mpcln. Ob übcr ungewöhnliche Wcrbckrm-

pagnen, d i. Orsanisation aufsehencrcgendo Evcnts odet innovativ.

filialkonzcp.e Ziel ist, dcn Kundcn mit unkonvcntion.ll.n Ansät-

w€ che Bedeutung messen sie der Maftenkommunikation bei?

Narürlich spi.ltder B.krnntheitsgr:d dcr Markc cinc wichtig. Roll€.

Kein Kundc legtscinc Finanz.n in dic Hendc cin.r Bank, von dcrer

noch ni. gchörr hat. G.rrde in dcr K.cditwnßchrft istes zudcm von

großer Bcdcurung, d$s die Merk. mit den Vcr(.n Scriosität und

Venrau.n b.s.rz( ist. Di. Mächt dcr Marke z€igt 
'ich 

allcrdings vor

rllen dann, wenn sic ncgariv b.l€gt isr. D€nn €inc negativ b.s.Ete

Marke gibt wcit häu6gcr dcn Auschhg gcgen ein Unternchmcn und

scine Produktc, als cinc positiv b€sctzt. Markc dic Entschcidunt 6r
€id Insrirur und sein. Lcistung ausm:cht.

lst die klassische Bankiliaie vom Autsterben be

droht?

Dcr dir.kr., p€ßönlichc Dialos mit d€m Kundcn

isrdu'ch nich6zu..stz.n. Somirwiddic Filialc

bis ruf w.ircrcs nicht ausst$bcn Allcrdings wird

sic ihr Gcsichr vcrände.n, Im Vordergrund stchen

schon heutc off.nc MarktPl.tzkonzcptc Vicle

Brnkcn sind dazu übcrg.gangcn, dcn klasischcn

Tr€s.n als Barfic.c zwkch€n Mirarbcit..n und

Kundcn ?u .limini.ren, um cinc unsczwungen.

ccsp.ächs{mosphär. zu fttrdcrn. Auf dcr andercn

Scit€ musd.r pcrsönlichc Dialogmit dcm Bcrater

nichr zwingcnd in der Filial. .rfolgcnr Künfrig

wird d.r Kundc das Bcrrtungsgcspräch auch

Abcnds in cigcn.n Vohnzimm.r führ.n können'

Nä(h eigenem Bekunden ernteten 5i€ Kopf

schütteln mit der Bemerkung, sie könnten 5i.h

vorstellen. Schuhe in lhrer Eank zu verkaufen. In

innerhalb der Kreditwirtschaft mehr N4ut zLrm

Querdenken gefragt?

Es gibr mittlcrwcile vi€lc Ansä.zc dic z.igcn, das

hiffzuland€ intcr.ssantc ncuc Wcgc ausprobien

wcrdcn. Sichcrlich kann sich noch mehrrun.Aber:

J.d. Rcisc bcginn. mit.incm kl€in€n Schritt Na-

rürlich isr Mü gcf.ast, w.nn cs darum gcht' neue

wcgc zu crcchlicßcn. Zu bedcnk n ist: Bei ied.m

Wcg, der noch nicht häu6g bcschrirtcn wurdc'

srößr mrn unwci8.rlich an manch eincr Stclle auf

Uncbcnheitcn. Davon drrfman sich nichr benren

l:s*n. Dcr vandcl dcr Branche scllt drc Krcdr'

winschaft vor cinc Hcrausfordcrung. Nur wct sich

sportlichc Zi€I. sctzt und Ncuhnd erobcn' nimmt

di. Hcrausford.rung an
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