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Wirtschaft

Renaissance des Privatkunden

Die Banken haben das vernachlassigte Kundensegment Privatkunden wiederentdeckt.

Clemens Rosenkranz

Selbst wenn es beim einzelnen Kunden
finanziell und ertragsméafig nur Peanuts
zu verdienen gibt: Unterm Strich macht
auch Kleinvieh viel Mist, mag sich manch
Bankvorstand insgeheim denken. Eben-
so im Geschaft mit den Firmenkunden
haben die Institute nach Jahren der zo-
gerlichen Kreditvergabe nun wieder die
Bremse gelost.

Kritiker beméngeln, dass die Kre-
ditinstitute durch Internet-Banking,
die Einschriankung des Filialge-
schafts und die Automatisierung vie-
ler Bankgeschéifte den Kontakt zum
Kunden weitgehend verloren héatten.
Zahlreiche fiir Kunden praktische
Selbstbedienungsautomaten fiir Ab-
hebungen und Uberweisungen im
Eingangsbereich der Banken lassen
immer weniger Kunden die Schwelle
zum Beratungsraum iiberschreiten.
Und mancher Kunde, der Bankge-
schéfte libers Internet abwickelt, ist
gleich zu oft kostengiinstigeren Di-
rektbanken gewechselt.

Das plotzlich neu erwachte Inter-
esse an den Privatkunden entspringt
auch der Erkenntnis, dass der Anteil
der Kunden, die Beratung brauchen,
durch die Uberalterung der Bevolke-
rung im Steigen begriffen ist. Keine
Bank will in einigen Jahren feststellen
miissen, dass sie ihren potenziellen
Kunden schon vor Jahren vergramt
hat und dieser bei der beratungsfreu-
digeren Konkurrenz gelandet ist.

pDie Filiale ist zuriick®

Dieser Entwicklung wollen die Fi-
nanzinstitute durch eine Neuausrich-
tung ihres Filialnetzes vorbeugen.
Zweigstellen sollen den Kundenkon-
takt verbessern. Zumindest haben die
Banken das Tempo des Filialenster-
bens deutlich gedrosselt. Nach einer
Studie des Beratungsunternehmens
Accenture planen in Osterreich, der
Schweiz und Deutschland mehr als
die Héalfte (56 Prozent) der Institu-
te Investitionen in den Filialbetrieb,
erklart Jorg Giinther von Accenture
Deutschland. Vor allem GroBbanken
hatten in den vergangenen Jahren
viele Filialen geschlossen und die
Offnungszeiten verkiirzt. Kunden
sollten Bankgeschifte iiber Inter-
net und Selbstbedienungsautomaten
erledigen.

Hintergrund der Riickbesinnung
auf den Privatkunden sind die Erfah-
rungen aus dem Platzen der Technolo-
gie-Blase im Sommer 2001, also noch
vor den Terroranschlidgen in den USA.
Danach musste so manches Institut
die schmerzhafte Erfahrung machen,
dass man mit Investment-Banking,
Fusionen und Borsegidngen allein
nicht leben kann, besonders in Zeiten
schwacher Wirtschaftskonjunktur.
Dagegen kamen die Sparkassen und
Genossenschaften mit ihrem Privat-
kundengeschift vergleichsweise gut
durch die Krise nach 2001.

Um das Geschift auszubauen, ge-
hen die Banken verstarkt Vertriebs-
kooperationen ein. Gute Erlose ver-
spricht auch die Absatzfinanzierung,
also die Finanzierung von Raten-
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kaufen beispielsweise bei Autos, Mo-
beln oder Elektrogeraten. Im ,,Kauf auf
Pump*“ sehen Branchen-Insider noch ho-
hes ungenutztes Potenzial. Ein weiterer
attraktiver Kreditmarkt habe sich durch
die Einfiihrung von Studiengebiihren
geoffnet. Anstelle von standardisierten
Produkten sollen die Bankberater wieder
starker individuelle Angebote zimmern
und mit diesen aktiv auf den Kunden
zugehen.

Zugleich wollen die Banken den Au-
Bendienst ausbauen. Es habe sich die Er-
kenntnis durchgesetzt, dass der Vertrieb
von beratungsintensiven Finanz- und
Versicherungsprodukten durch einen
hauseigenen Auf3endienst erfolgverspre-
chend ist, so eine Studie des Consultants
Steria Mummert. In Deutschland gibt es
Musterbeispiele fiir die neue Filialstra-
tegie wie die Zweigstelle der ,,Deutschen
Bank der Zukunft“ in der Berliner Fried-

richstraf3e. Statt einer Selbstbedienungs-
vorhalle mit dem Charme einer Bushalte-
stelle bietet sich dem Besucher eine von
sanftem Licht durchflutete Bank-Land-
schaft mit Lounge, Bibliothek, Galerie
und Trendshop. Auf dem Weg zum Fond
der Filiale kann der Kunde Reisetaschen,
Golf-Accessoires oder Kosmetika erste-
hen. Andere Institute haben Vertriebs-
kooperationen mit Tschibo (Kaffee und
Haushaltszubehor) geschlossen.
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