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Ein Financial Forum des
Finanz-Marketing Ver-
bandes Österreich

(FMVÖ) widmete sich vor kur-
zem dem hochaktuellen The-
ma „Geldinstitute in Transfor-
mation“. Dabei diskutierten
hochkarätige Experten aktu-
elle Studienergebnisse und
Meinungsumfragen. Generell
hat sich das klassische, seit
200JahrenbestehendeRetail-
Banking in den letzten 15 bis
20Jahrenstarkverändert.Das
liegtnebenderDigitalisierung
der Vertriebswege durch Ein-
führung von Electronic oder
Mobile Banking auch an zu-
nehmend heterogeneren Ziel-
gruppen und deren veränder-
tes Verhalten durch Internet-
nutzung (Stichworte Neue Medi-
en, Second Screen, neue Payment
Anbieter).

Banking ohne Banken?
Geschäftsführer Michael Nit-
sche präsentierte interessan-
te Ergebnisse aus quantitati-
ven und qualitativen Studien
„seines“ Gallup Instituts.
Demnach zählen Banken ne-
ben der Landwirtschaft und
dem stationären Handel zu
den Top-3-Branchen, denen
die Befragten den höchsten
Bedeutungsverlust beschei-
nigten. Die Gallup-Resultate
lassen auch darauf schließen,

Die Mutation der Banken
Widersprüche. Bankkunden finden seltener den Weg in „ihre“ Filialen
und setzen trotzdem vielleicht sogar noch stärker auf „ihren“ Betreuer

dasseszueinerKluftzwischen
Banking und Bank kommt.
Der Besuch in Bankfilialen ist
um 22 % gesunken, aber
49 % nutzen regelmäßig On-
line Banking und bereits 32 %
Smartphone Apps für Mobile
Banking.„ImRahmenunserer
Untersuchungen konnten wir
zahlreiche Widersprüche fest-
stellen“, erklärt Nitsche.
„Bankkunden gehen zwar we-
niger oft in Filialen, der per-
sönliche Bankberater hat für
42 % der Befragten aber nach
wie vor eine wichtige Bedeu-
tung.“

Für Peter Bosek (Vorstand
der Erste)gebeesfürdieBanken
eine historische Chance, sich
zu echten Dienstleistern wei-
terzuentwickeln. Die Anzahl
derFilialenseidabeinichtent-
scheidend, denn „die Lebens-
situationenderKundenhaben
sich geändert und erfordern
nun ein anderes Beratungsni-
veau“. Durch die Digitalisie-
rung könnten die Banken
jetzt dort sein, wo auch der
Kunde ist.

Wie Privatbanken mit die-
sem Transformationsprozess
umgehen, erklärte Helmut
Gerlich (Vorstandssprecher Bank-
haus Carl Spängler & Co. AG). So
sei man bis 2008 eine klassi-
sche Universalbank gewesen,
habe sich dann aber die Frage

gestellt, welchen Mehrwert
man den Kunden bieten und
wie man sich vom Mitbewerb
differenzieren könne. Ergeb-
nis war der Entwurf des Unter-
nehmensleitsatzes,sichalsdie
führende Beratungsbank für
Familienunternehmen und
Privatvermögen zu etablieren
und engere Kundenbeziehun-
gen zu schaffen. Dies habe
abereineAbkehrvomMassen-
geschäft mit Schließung von
manchen Filialen mit sich
gebracht. (Mehr dazu sie-
he unten.)

Multi-Channel?
ZumThema„Multi-Chan-
nel bei Banken“ hielt Peter Bo-
sek fest, dass der Kunde eben
nicht „in Kanälen“ denkt, son-
dern seine Bedürfnisse befrie-
digen will. Daher dürfe man
alsBankebenfallsnichtbloßin
Kanälen denken, sondern
muss über alle Kanäle hinweg
ein einheitliches Markenbild
entwickeln und es für die Kun-
den so einfach wie möglich
machen. Auch für Helmut Ge-
rlich stehen die einzelnen Ka-
näle – wie Online-Banking –
nicht im Vordergrund. Man
müsse hier einerseits den Er-
wartungen der Kunden ent-
sprechen, viel wichtiger sei es
aber, die Kundenbeziehun-
gen zu pflegen.

Der Kunde im Fokus
Gallup-Chef Nitsche sieht ei-
nen möglichen erfolgreichen
Weg für Banken darin, dass
man versuchen solle, ver-
meintlich widersprüchliche
Dinge in den Köpfen der Men-
schen zu verstehen. Es ist
wichtig, in die Lebenswelten
der Menschen einzutauchen
und sich explorativ mit ihnen
zu beschäftigen – dafür seien
qualitative Marktforschungs-
verfahren besser geeignet als
quantitative. Ein mögliches

Zukunftsszenario liege dabei
in der Real-Time-Marktfor-
schung, also z. B. in der Befra-
gung von Kunden direkt nach
dem Filialbesuch. Ein Erfolgs-
faktor könnte darin liegen,
die Kundenbedürfnisse „live“
zu erleben, um besseres Ver-
ständnis zu entwickeln: „Man
muss antizipieren, was
kommt, und nicht versuchen,
das, was man heute macht,
morgen besser zu machen –
das ist zu wenig!“ „Der Schlüs-
sel für nachhaltig höhere Er-

träge im Privatkundenge-
schäft liegt in der systemati-
schenSteigerungderKunden-
zufriedenheit – und das über
alle Zugangswege hinweg“,
bestätigt Markus Bergmann
von der internationalen Ma-
nagementberatung Bain &
Company,diesoebeneineStu-
die zu diesem Thema präsen-
tierthat.DiekonsequenteEin-
bindungdigitalerZugangswe-
ge fördert die Loyalität der
Bankkunden wie kaum ein
zweiter Faktor. – P.J.

Beratungskonzept. Family Management im Bankhaus Spängler
„Das bleibt in der Familie“
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In den meisten Banken hat
ein Kunde zahlreiche An-
sprechpartner aus unter-

schiedlichen Bereichen.
„Diese arbeiten häufig nur
wenig abgestimmt“, kritisiert
Nils Kottke vom Bankhaus
Spängler. Der Kunde muss
sich regelmäßig wiederholen
undProblemsituationenwer-
den vielfach isoliert vonein-
ander betrachtet. Kottke:
„Daraus resultieren in vielen
Fällen lange und mühselige
Entscheidungsprozesse so-
wie nicht optimale Lösungs-
ansätze.“

Weiterskönneninsbeson-
dere bei Familienunterneh-
men Themen, die das Unter-
nehmen betreffen, häufig
nicht von familiären Frage-
stellungen isoliert betrachtet
werden. Vielmehr sei eine ge-
samtheitliche Sichtweise auf
„den Kunden“, der sich aus
Unternehmen, dessen Eigen-
tümern und deren Angehöri-
gen „zusammensetzt“, erfor-
derlich. Gleichzeitig würden
die Anforderungen an die Be-
treuungsqualität immer spe-
zifischer und individueller,
meint Kottke. „Wenn ein Fa-

milienunternehmen Teil des
Vermögens ist, sind individu-
elle steuerliche und rechtli-
che Aspekte zu berücksichti-
gen. Zu Aspekten der Geld-
veranlagung kommen dann
Fragen zur Finanzierung des
Unternehmens, zu Firmen-
beteiligungen, Immobilien-
investments, zu Wald, viel-
leicht auch zu Kunst hinzu.“
Auch der Aspekt der Unter-
nehmens- und Vermögens-
nachfolge werde umso kom-
plizierter.

Family Management
Um solchen vielfältigen und
sehr kundenspezifischen
Aufgabenstellungen in hoher
Qualität gerecht werden zu
können, seien laut Kottke in-
terdisziplinäre Teams erfor-
derlich, die sich aus Experten
mit unterschiedlichem fach-
lichen Hintergrund zusam-
mensetzen. Im Bankhaus
Spängler arbeiten deshalb im
Bereich Family Management
nichtwenigerals18Experten
mit unterschiedlichem fach-
lichen Hintergrund, d. h. In-
vestment- und Finanzier-
ungsspezialisten, Rechts-

und Steuerexperten, Nach-
folge- und M&A-Berater bis
hin zum Immobilienfach-
mann und Numismatiker, in
wechselnden Teamkonstel-
lationen zusammen. Da-
durch wird eine Vielzahl von
Dienstleistungen aus einem
Bereich heraus erbracht. „Al-
le Facetten eines Familienun-
ternehmens, d. h. Unterneh-
men, Eigentümer und deren
Angehörige und ggf. Privat-
stiftungen werden als „ein“
Kunde betrachtet“, bringt es
Kottke auf den Punkt. „Und
dieser hat dann einen Haupt-
ansprechpartner in der Bank,
der bei Bedarf unterschiedli-
cheFachspezialistenausdem
Family Management Bereich
hinzuzieht.“
www.spaengler.at

Die Banken
erholen sich
Schritt für
Schritt vom
Vertrauens-
verlust der
Jahre nach
der globalen
Finanzkrise

V. li. n. re.: FMVÖ-Präsident Erich Mayer, FMVÖ-Vorstand Peter Neubauer, Helmut Gerlich (Bankhaus
Spängler, Peter Bosek (Erste Bank) und Michael Nitsche (Gallup Institut)

Kottke, Leiter Family Management

+ Bankenrechner der Arbeiterkam-

mern mit Girokonto, Sparbüchern,

Bausparen, Krediten etc.
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