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TRENDS

Gut beraten - TV-Banking der Sparda-Bank Hamburg eG gestartet

The Making of ...

Am spaten Nachmittag des 22. August war es soweit: Die rote Lampe von Kamera 1 leuchtete
auf und markierte damit dem Beginn der ersten deutschen TV-Banking-Sendung: Svenja
Zimmer, die attraktive und in Geldangelegenheiten erfahrene Filialleiterin der Sparda-Bank
Hamburg kommt aus der Maske und betritt das Studio, einem génzlich ungewdhnlichen
Arbeitsplatz fiir eine Bankangestellte.

penfieber wird ihr beim An-

blick der Kameras mit einem
Schlag bewusst, war es doch bis
dahin ein bislang unbekanntes Ge-
fahl fur die routinierte Beraterin.
Doch mit dem Aufleuchten der
roten Lampe ist sie in ihrem Ele-
ment: Sie beantwortet kompetent
und locker die Fragen des Modera-
tors Schalthoff im Studio 3 des Re-
gionalsenders Hamburg 1 - so, als
héatte sie nie etwas anderes getan

]

D ie Bedeutung des Begriffs Lam-

und vor allem auch so, dass es jeder
versteht (auch der in Geldanlagen
unerfahrene Zuschauer). Erst nach
der Sendung wird allen Beteiligten
bewusst, dass Svenja Zimmer damit
die erste Fernsehbankerin Deutsch-

lands, méglicherweise sogar Euro-
pas, ist. Diesen Titel wird ihr nie-
mand mehr streitig machen kén-
nen: Ein schéner Lohn fir die Aui-
regung im Vorfeld des Sendung.

Die Hamburger Sparda-Bank eG
unter der Leitung von Dr. Heinz
Wings (siehe Interview) markiert
damit einmal mehr die Innovations-
fahrerschaft in Sachen Kundenser-
vice. Nach der Einflihrung des ers-
ten sicheren Internetbanking (Me-
Chip) und dem Aufbau der ersten
reinen  Internetbank in  Europa
(Netbankl war Heinz Wings auch
schnell fiir die Idee des TV-Banking
zu gewinnen. zumal er diese Idee
vor einem [ahr bereits selbst auf der
Agenda hatte.

Die Bankspezialisten im Dialog mit dem Moderator: Svenja Zimmer und Herbert Schalthoff.

10

Ein Projektteam. bestehend aus

Spezis’wo- Jo sparda-Bank und
detn 1T Finanzplaner.TV,
entwicke Sy --orvboard und die
dazuge ~z~dedramaturgie,
nacad.~ . . _.. .~aen Finanzpro-
dukte iden .~Z ausgewdhlt
wurden. U o o7 von Ham-
burg 1 setzic oo ~ einen so
genannten Ao . - o0 o der mi-
nutids den Ablau’ Ser Sendung be-
schreibt, beginnend wom Kamera-

einstellungen. Licrt = ~omspleler
und Inserts.

Das neue und inno. av
format wurde in das in
bereits etablierte und beliebe
brauchermagazin ,,Gut beraten” in-
tegriert. Fiir die erste Staffel vorge-
sehen sind zundchst sechs unter-
schiedliche Themen, die in leicht
verstandlicher und unterhaltsamer
Weise aufbereitet werden. Die Zu-
schauer der Sendung haben die Ge-
legenheit, iiber eine kostenfreie Te-
lefonnummer. die wéhrend der Sen-
dung eingeblendet wird, weitere
Hintergriinde zum vorgestellten
Produkt zu erfragen, kénnten aber
auch direkt einen Abschluss tati-
gen. Sofortabschliisse belohnt die
Sparda-Bank Hamburg jeweils mit
einer attraktiven Bonifikation.

Moderator als Anwalt des Kunden

Im Studiogespréch wird besonde-
rer Wert auf eine leicht verstind-
liche Sprache gelegt. Die Vorteile
und wesentlichen Merkmale eines
Bankprodukts werden erldutert,
aber auch die Kosten und Risiken
aufgezeigt. Der Moderator vertritt
mit seinen Hintergrundfragen die
Rolle des potenziellen Kunden. Um
die Sendung aufzulockern, werden
jeweils zum Thema passende Film-
einspieler integriert, die Anwen-
dungsbeispiele flir das betreffende
Produkt aufzeigen. So wird neben
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dem vermittelten Faktenwissen ein
hohes Maf$ an Emotionalitét trans-
portiert, die weder ein Sparplan
noch ein Kredit typischerweise ver-
mitteln kénnen. Neben dem Mode-
rator und der Mitarbeitern der Spar-
da-Bank wird zu jedem Thema ein
Experte eingeladen, der seine Ein-
schatzung aus unabhédngiger Sicht
erlautert und die Aussagen der
Bankberaterin ergénzt.

TV-Banking als Teil einer
Multichannelstrategie

Das Lokalfernsehen avanciert
damit zu einem alternativen Ver-
triebskanal. der Kunden und Inte-
ressenten zu Hause in gewohnter
Umgebung erreicht. Diese kénnten
dann die Sendung zu einem beliebi-
gen Zeitpunkt betrachten und
wédren nicht auf die Schaltersff-
nungszeiten angewiesen. Ein weite-
rer Vorteil: Die Informationen wer-
den dber sehr vertraute Medien -
dem Fernsehen und gegebenenfalls

INFO

dem Telefon - transportiert und zu-
sétzlich bleibt der Gang zur Filiale
offen. Durch die regionale Ausrich-
tung des Senders ist zudem eine
hohe Uberschneidung in der ange-
strebten Zielgruppe zu erwarten,
der Streuverlust gering.

Das Team der Sparda-Bank be-
tritt mit diesem Konzept tatséchlich
Neuland: Die Nutzung des Fernse-
hens als Kommunikationsmedium
und Transaktionsplattform gleicher-
mafen stellt neue oder zumindest
andersartige Anforderungen an die
Produktgestaltung und dessen In-
szenierung.

Hochste Anforderungen an
Bankberater

Die Prdsentation vor der laufen-
den Kamera und die ungewohnte
Umgebung eines Studios sind fiir
einen Berater eine neue Herausfor-
derung. Es kommt nicht nur auf
dessen duferes Erscheinungsbild
an, sondern ganz besonders auf

Mut zur Umsetzung neuer Ideen

Herr Dr. Wings, mit der Netbank
o AG haben Sie vor drei Jahren die
erste reine Internetbank ins Leben
gerufen und in Ihrer Funktion als
Vorstandsvorsitzender der Sparda-
Bank in Hamburg gewinnen Sie mit
Ihrem Team seit Jahren sdmtliche
Kundenzufriedenheitstests und nun
starten Sie als erster Finanz-
dienstleister mit dem Vertrieb im
Fernsehen. Was sind Thre Haupt-
motive, sich nun dem Fernsehen als
Vertriebsweg zu widmen, hat das
Intemet als Vertriebsweg
versagt?

Dr. Heinz Wings: Nun, wir sind
immer auf der Suche nach innovati-
ven Ideen, um unseren Kunden
einen exzellenten Service bieten zu
kénnen. Fernsehshopping ist mitt-
lerweile etabliert und fiir Finanz-
dienstleistungen ist das Fernsehen
ein geradezu ideales Medium; dies
gilt ganz besonders fiir erkldrungs-
bediirftige Bankleistungen, Das
Internet spielt auch weiterhin eine
wichtige Rolle, aber wir kénnen
nicht alle Kunden iiber den PC er-
reichen,
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Miissen Sie nicht Kanalkonftikte
e beflirchten?
Dr. Heinz Wings: Nein, ganz im
Gegenteil. Unser TV-Banking-Kon-
zept ist eng mit unseren anderen

AVBANKING

Das neue Logo fiir dos TV-Banking-Projekt der Sparda-

Bank in Hamburg.

Vertriebsaktivitdten abgestimmt.
Wir sehen im TV eine ideale Ergén-
zung, um ein informatives, unter-
haltsames und kundenfreundliches
Serviceangebot bereitzustellen. Der
Kunde entscheidet letzten Ende
iiber welchen Kanal er sich liber un-
sere Dienstleistungen informiert
und mit uns kammuniziert.

Wie grenzen Sie sich mit dem TV-
e Banking der Sparda-Bank von
den herkommlichen Shopsystemen
ab?
Dr. Heinz Wings: Wir bieten eine
klare Produktstrategie nach dem
Motto ,best choice und best price”

e _
. ’ I ..‘I. .

Die erste deutsche TV-Bankerin vor
ihrem Auftritt: Svenja Zimmer wird ihre
Sache gut machen.

INTERVIEW MIT DR. HEINZ WINGS, SPARDA-BANK HAMBURG

an. Unsere Kunden kénnen stets
sicher sein, dass wir keine Gebiihren
verstecken und stets exzellente
Konditionen bieten. Dariiber hinaus
werden unsere Leistungen in einer
einfachen und klaren
Sprache vorgestellt,
so dass jeder auch
verstehen kann, wie
das Produkt funktio-
niert.

Und in der Regel in-
centivieren wir den
Abschluss mit einem kleinen ,Ge-
schenk” in Form von Bonifikationen
oder Sachgutscheinen. Ferner be-
wegen wir uns mit unserer Idee im
regionalen Fernsehmarkt und errei-
chen damit sehr zielgenau unseren
Kundenkreis ohne nennenswerte
Streuverluste.

Last, but not least ist das TV-Ban-
king der Sparda-Bank in ein redak-
tionales Format eingebettet, so
dass es sich hier nicht um eine Dau-
erwerbesendung handelt.

Vielen Dank
o flir das Gespréach

Heinz Wings: Der
Vorstandsvorsit-

zende der Sparda-
Bank Hamburg
auf dem Weg zu
neuen Ufern
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Testsitzen vor der ersten Sendung: Rildiger Moller, Leiter Qualitdtsmanage-

S ncss gedients UG EUROCARD
e ﬂ“—n\"'! nai Sen 4
S =

ment der Sparda-Bank Hamburg.
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sein spontanes, kompetentes und
sympathisches Auftreten. Der Bera-
ter sieht seine Zuschauer nicht und
seine Mimik und Gestik wird von
verschiedenen Kameras eingefan-
gen und an mehrere tausend Zu-
schauer gleichzeitig {ibertragen.
Unsicherheiten und Inkompeten-
zen wiirden damit sofort einer gro-
fSen Zuschauerschaft auffallen. Un-
beantwortete Fragen oder ein Aus-
weichen auf unbequeme Fragen des
Moderators hétten erhebliche nega-
tive Wirkungen flir den betreffen-
den Berater und das von thm repra-
sentierte Institut.

Dieser Umstand belegt das enor-
me Mald an Verantwortung, die ein
TV-Banker zu tragen hat, der sich in
die Sendung begibt und um die
Gunst von Kunden wirbt.

SPARDA-BANKEN

Hochste
Kundenzufriedenheit

er Kundenmonitor Deutschland

2001 bescheinigt den Sparda-
Banken zum 9. Mal in Folge die
zufriedensten Kunden in ihrer
Branche. Auch im Jahr 2001 geht-
ren die Sparda-Banken mit einer

eins vor dem Kommaz z. dan Tonzoe

zen die Benchmark unter 220
Kreditinstituten in Deutschis

kommt es an.

Zuschauer kénnen daher davon
ausgehen, dass sie tatsdchlich gut
beraten werden, denn schiechte Be-
ratungsleistungen und Produkte
wéren sofort offenkundig und in

Es ist geschafft, die erste TV-Banking
geht lber den Sender: J6rg Birkelbach
freut sich.

Zreter Miloschick, der Kommunikations-
;e ger Sparda-Bank Hamburg: Ist die
«<oilegin auch ins rechte Bild gesetzt?

Das Redemanuskript des Moderators: Auf eine gute Vorbereitung

einer hohen Breite transparent, im
Gegensatz zu individuellen Gespra-
chen am Schalter. Dieses hohe Malfs
an Offentlichkeit und Reichweite
mit den damit verbunden Risiken
durfte daher im Trend dazu fiihren,
dass nur die besten und fiir Kunden
sinnvolle Produkte im Angebot des
TV-Banking platziert werden und
sich auf Dauer durchsetzen kén-
nen. Andernfalls wiirde der Anbie-
ter durch Imageverluste und ent-
sprechende GeschéftseinbufSen ab-
gestraft.

Dem Prinzip ,best choice, best
price und best service” wird damit
aus Kundensicht Rechnung getra-
gen. Jorg Birkelbach

INFO EVENT

Workshop fiir
Interessenten

I' der ersten Novemberwoche
findet auf der Byteburg (Burg
nemmershach bei Kéln) ein Exe-
cutive Workshop zum Thema
Finanzvertrieb im TV statt.

Das genaue Programm, die Anmel-
debedingungen und die Kosten
kdnnen Sie dem Internet unter
www.geldinstitute oder www.
finanzplaner.tv entnehmen.

Um den Workshopcharakter zu
gewdhrleisten, ist die Teilnehmer-
zahl begrenzt.

Buchtipp: Im Gabler Verlag er-
scheint in Kiirze das Buch ,TV-
Banking“.Weitere Infos unter
www.finanzplaner.tv und jb@
birketbach.com.

geldinstitute 9/2002
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Sparda-Bank Hamburg im TV

ie Sparda-Bank in
D Hamburg bietet als

erste deutsche Bank
ihren Kunden einen
Service im Fernsehen. Seit
dem 4. September 2002
wird im Regionalsender
Hamburg 1im Rahmen der
Sendung .Gut beraten”
ein Beratungs- und
Produktvertriebs-Service
angebaten. , Uber das
Massenmedium Fernsehen
kemmen wir ins Wohn-

zimmer unserer Kunden,
ohne lastig und stérend zu
wirken wie ungebetene
Vertreter”, erlautert der
Vorstandsvorsitzende

der Sparda-Bank Hamburg,
Heinz Wings, die Beweg-
griinde der Bank. Ziel

sei es, die Abgebote der
Bank fir den Kunden ein-
fach, anschaulich und
leicht verstandlich darzu-
stellen. Die Sendung wird

immer mittwochs gesendet.

Das Team beim Thema

1y
LK

Berendson Schwedler & Partner

"h.

KFZ-Finanzierung (v.l.n.r.): Svenja
Zimmer (Sparda), Ermo Godelt, Anna Hesch {belde Hamburg 1).

FOTO:SPARDA-BANK HAMBURG
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News

TV-Banking mit der Sparda-Bank Hamburg
05.09.2002

Die Sparda-Bank Hamburg startet als erste deutsche Bank einen Beratungs-
und Produktvertriebs-Service im Fernsehen. Seit dem 4. September 2002 wird
die Sparda-Bank im Regionalsender Hamburg 1 in der Sendung "Gut beraten”
jeweils mittwochs mit ihrem Service présent sein.

Ziel sei es, die Angebote der Sparda-Bank Hamburg fiir den Zuschauer
anschaulich, leicht verstandlich und ohne den sonst hzufig empfundenen
Kaufzwang darzustellen. Zuschauern wird via Call-Center die Méglichkeit zum
Vertragsabschluss oder zur Anforderung weiterer Informationen geboten. Mit
dem TV-Banking Angebot will die Sparda-Bank Hamburg die Zufriedenheit ihrer
Kunden weiter erhéhen.

Fernsenpartner fur das regionale TV-Banking der Sparda-Bank Hamburg sind
"Hamburg 1" und die "TV Link GmbH" sowie der Medien- und Bankexperte Jérg
Birkelbach. "Das TV-Banking ist der heute kostenglinstigste Vertriebsweg fuir
Banken, der auch den bislang unschlagbaren Online-Zugangskanai um Léngen
schlagt”, so der Vorstandsvorsitzende der Sparda-Bank Hamburg, Dr. Heinz
Wings.

Daten und Redaktion werden von www.forium.de zur
: Verflgung gestellt. Alle Angaben ohne Gewahr
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Hier findet der
Workshop statt:
Tagungszentrum
auf Burg Hem-
mersbach (Byte-
burg), Parkstrasse
22, 50169 Kerpen
(Nahe Kéin).

12

Sparda-Bank Hamburg geht auf Sendung

Premiere fiir TV-Banking

Die Sparda-Bank Hamburg startete als erste deutsche Bank einen Bzraz_~
Produktvertriebs-Service im Fernsehen. Am 4. September 2002 wurze =
den Lokalsender Hamburg 1 ausgestrahlt. ‘gi’ sprach mit Sparda-Bz~«-\

Wings uber die Erfahrungen.

Herr Dr. Wings, wie haben Sie
e denn die erste Sendung erlebt?

Dr. Heinz Wings: Ich gebe zu, ein
spannendes Geftthl war schon
dabei. Wir haben uns natdrlich alle
gefragt: Wie nehmen unsere Kun-
den und Zuschauer den neuen Ver-
triebskanal an? Kommt das riiber,
was wir uns vorgenommen hatten?
Wirkt unsere  deutschlanderste
Fernsehbankerin, Sonja Zimmer,
locker wie bei einem ganz normalen
Beratungsgespriach oder spielt sie
eine Rolle? Die bangen Fragen

INFO

haben sich sehr schnell verfliichtigt:
Insbesondere unsere Mitarbeiterin
Zimmer kam am Bildschirm perfekt
riiber. Eine vollig neue Dimension
des Bankings.

Gab es schon Feedbacks aus
e ihrem Kundenkreis?

Dr. Heinz Wings: Na klar. schon
gleich nach der ersten Ausstrahlung
hatten wir bereits sehr viele Anspra-
chen. Die Reaktionen bei unseren
Kunden waren duferst positiv. Viele
Zuschauer haben nicht im Call-

EXECUTIVE WORKSHOP

~TV-Banking - Ausweg aus der Vertriebskrise”

m Mittwoch, den 6. November
2002 oder alternativ Donners-
tag, den 7. November 2002 veran-
staltet der Initiator des TV-Ban-
king, Jérg Birkelbach, von 8.30 Uhr
bis 18.30 Uhr einen Workshop fiir
Entscheider aus den Bereichen
P Marketing,
P Vertrieb,
P Produktentwicklung,
» Kommunikation,
» Strategieentwicklung
bei Banken, Versicherungen, Direkt-
banken, Direktversicherungen,
Fondsgesellschaften und sonstigen
Finanzdienstleistern.
@ Das Seminar soll
aufzeigen, wie
mit TV-Banking
die akuten Ver-
triebsprobleme
geldst werden
kénnen, wie
man mit relativ
geringen Kosten
den Normalbiirger erreichen und
damit den Absatz in einem Massen-
markt nachhaltig férdern kann und
wie man sich die Erlebniswelt Geld-
anlage erschlieRt.
Grundidee: Funktionsweise und
Geschaftsmodell des TV-Bankings,
Hintergrundinformation iiber

Shopsysteme und den TV-Markt
sowie Fernsehfragen (Dramaturgie,
Gestaltungsmoglichkeiten), Rechts-
fragen, Integration von alterna-
tiven Vertriebswegen (Kanalkon-
flikte und deren Bewiltigung),
Sprachportale und Feedbackmidg-
lichkeiten via Voice, SMS, MMS,
Fragen der Call-Center-Anbindung
(Skriptdesign), Onlinemarktfor-
schung und Kundenzufriedenheits-
analysen.

Neben den Erfindern des TV-Ban-
kings, Axel Link und Jérg Birkel-
bach, sprechen hochkaritige, er-
fahrene und unabhingige Experten
aus den Bereichen Finanzdienstleis-
tungen, Recht, Marketing, TV und
Sprachtechnologie.

Medienpartner der Veranstaltung
sind die Fachmagazine ‘geldinsti-
tute’ und 'versicherungsbetriebe.
Thre Anmeldung kénnen Sie iiber
jb@birketbach.com tdtigen,

Infos zum Workshop finden Sie
unter www.geldinstitute.de oder
www.versicherungsbetriebe.de oder
www.finanzplaner.tv.

Um den Workshopcharakter zu er-
halten, wird die Teilnehmerzah! auf
20 Personen begrenzt. Teilnehmer
werden nach dem Eingang der An-
meldungen beriicksichtigt.

(E8]

s- und
erste Sendung uber
rstand Dr. Heinz

b

[ ]

Center angerufen. sondern sind
sogar sofort in unsere Filialen ge-
kommen. Vor allem unsere TV-Ban-
kerin Zimmer wurde tiberhduft von
positiven Feedbacks. Die Zuschau-
er — insbesondere wenn sie Kunden
waren — haben sich stolz tiber ,,ihre”
Sparda-Bank gedufert.

Kam es bereits zu
e Abschlissen?

Dr. Heinz Wings: Nattrlich haben
wir auch Abschlilsse generieren
kénnen. Das ist ja ein Hauptzweck
unserer  Aktionen.  Abschlisse
kamen sowohl liber das angeschlos-
sene Call-Center als auch dber un-
scre Filialen zustande - und das
auch gleich schon nach der ersten
Ausstrahlung.

Mit welchen Mafnahmen flan-
e kieren Sie die Sendung konkret?

Dr, Heinz Wings: Wir setzen hier
voll auf einen Cross-Media-Ansatz.
Zuschauer, ob Kunde oder Interes-
sent, sie alle kénnen sich parallel
zur Ausstrahlung auch im Internet
oder tiber Videotext und tiber unser
Call-Center informieren. Insbeson-
dere auf dem TV-Banking-Portal im
Internet [http://wmv.spare-cent.de/
html/sparecent.php) bereiten wir
alles Wissenswerte rund um die TV-
Sendung noch einmal auf. Und sehr
bald wird auch eine Information
Uber unser modernes Sprachportal
mdglich sein.

Nicht zuletzt sind natiirlich un-
sere Mitarbeiter im Kundenbereich
bestens informiert und entspre-
chend prapariert.

Wie geht es weiter, was sind die
e ndchsten Schritte?

Dr. Heinz Wings: Wir werden jetzt
zunéchst die geplanten Sendungen
produzieren und ausstrahlen. Die
bisher sehr positiven Erfahrungen
werden hochstwahrscheinlich ein
Ubergangsloses Gleiten vom Pilotie-
rungs- in den Regelbetrieb moéglich

geldinstitute 1072002



werden lassen. Der neue Vertriebs-
kanal TV-Banking wird nach meiner
festen Einschitzung die Zufrieden-
heit unserer Kunden kostensparend
erhéhen und zudem im Regional-
markt Hamburg interessante Neu-
kundenpotenziale fiir die Sparda-
Bank Hamburg 6ffnen.

Wir werden unser Sendeformat
stets den liber Kundenfeedbacks ge-
wonnenen Erfahrungen anpassen.
Denn das ist ja auch das Schéne am
TV: Nichts ist statisch! Soweit erfor-
derlich, kénnen wir von heute auf
morgen, ohne Mehrkosten zu verur-
sachen, die Sendung total auf den
Kopf stellen.

Sie sehen, damit wird die Span-
nung fiir den Zuschauer auch nach
der 100. Sendung noch erhalten
bleiben.

Vielmehr noch, wir werden dafiir
sorgen, dass unsere Zuschauer die
Sendungen freudig erwarten, nach
dem Motto: Mal schauen, was die
Sparda-Bank Hamburg denn heute
wieder Tolles zu bieten hat.

1 Vielen Dank
o flr das Gesprdch!

INFO

TV-BANKING

Wie geht's weiter?

ach erfolgreichem Start des

TV-Banking will Initiator Jorg
Birkelbach - selbst ein erfahrener
Banker - das Modell auf weitere
Finanzinstitute iibertragen. Inter-
esse wird reichlich bekundet. Doch
wer Birkelbach kennt, weiR: halbe

Ein Trio auf Er-
Solgskurs: Die
ersten TV-Banker
Deutschlands bei
der Sparda-Bank
Hamburg.

Sachen sind nicht sein Stil, Des-
halb soll ein Workshop zunichst
Infos und Know-how fiir Interes-
sierte liefern.

‘gi’ wird in den ndchsten Ausgaben
exklusiv iiber die Fortschritte
berichten.

I

BTF Halle 5.0, Stand B20

- s1ungen gegeben. Als fihrender Anbieter von standardisierten Software-Lésungen fir Banken und Finanzdienstleister

\Well balanced
for your success

- wenn Produkte und Services optimal aufeinander eingestellt sind, ist eine ausgeglichene Basis fiir erfolgversprechende |

“s=ntieren wir thnen auf der EBTF in Frankfurt ein ausgewogenes Produktkonzept fur Ihre individuellen Unternehmensziele.
So behalten Sie die Balance, ohne an Dynamik zu verlieren. Sprechen Sie mit uns.
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