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Indirekt
betroffen

sb ™ Sogenannte ,Service Calls”, in denen sich Unternehmen nach der Kundenzufrie-
denheit erkundigen, sind tberall dorf, wo es am personlichen Konfakt zum Kunden fehlt,
gang und gdbe. Wenn die Karstadf-Quelle Bank am Tag des Arcandor-Insolvenzantrags,
Inhaber der Karstadt-Mastercard nach eventuellen ,Unannehmlichkeifen” beim Karten-
einsafz fragte, war dies demnach ein bloBer Zufall. Akzeptanzprobleme bei besorgten
Hdndlern, die etwa um die erfolgreiche Abwicklung der Transaktionen bangten, gab es
nach Angaben der Bank nicht.

Die Brisanz der Namensbestandteile ,Karstadt” beziehungsweise ,Quelle” fur die Finanz-
dienstleister des einstigen Karstadt-Quelle-Konzerns war aber offenkundig. Sowoh! die
Karstadi-Quelle Bank als auch die Karstadi-Quelle Versicherungen und die Quelle Bau-
sparkasse beeilten sich, darauf hinzuweisen, dass sie von der Insolvenz nicht betroffen
sind. Am offensichtlichsten ist dies fur den Versicherer. Und dieser, bis 2008 noch ein
Joint Venture der Arcandor AG und der Ergo Versicherungsgruppe AG, gehort seit Jahres-
beginn zu 100 Prozent der Ergo. Die Karstadt-Quelle Bank ging im Zuge dieser Neusor-
tierung der Befeiligungen zu 100 Prozent an die Arcandor AG, ist aber seit dem 1. April
2009 eine Tochter der Valovis Bank AG, Essen. Und dieses Institut wiederum, das am 9.
Mdrz 2007 im Wege der Umfirmierung aus der Karstadt Hypothekenbank AG hervorge-
gangen war, befindet sich zu 100 Prozent im Besitz des Karstadi-Quelle Mitarbeitertrust
e.V., der laut Erkldrung der Bank auBerhalb des Konsolidierungskreises des Konzerns
angesiedelf und insolvenzfest organisiert ist. Auch die Quelle Bausparkasse, deren grog-
te Aktiondrin Madeleine Schickedanz ist, zahlf nicht zum Konzern. In kurzen Worten Idsst
sich also zusammenfassen: Bei den genannten Finanzdienstleistern steht zwar Karstadt
beziehungsweise Quelle drauf, ist aber nicht mehr zwingend drin.

Eine ,splendid isolation” bieten diese Strukturen gleichwohl nicht. Denn sowohl im Hin-
blick auf die Marke als auch bei den Vertriebswegen sind die Verflechtungen mit dem
Konzern nach wie vor eng. Weite Teile der Kundschaft assoziieren mit dem Namensbe-
standteil auch eine organisatorische Zugehdrigkeit zum Konzern, auch wenn dieser
Idngst nicht mehr den alten Namen trégt, und sind entsprechend verunsichert. Bei der
Bank hduften sich im Call-Center die Anfragen, wie es denn nun mit der weiteren Einsetz-
barkeit der Kreditkarte oder der Sicherheit der Einlagen stehe. Bei der Versicherung und
der Bausparkasse drfte es dhnlich ausgesehen haben. Neukunden zu gewinnen wird
bei wankendem Zutrauen in die Stabilitdt der Marke sicher schwieriger. Vertrauensbil-
dung ist das A und O der Kommunikation.

Auch was die Veririebswege angeht, ist Neuorientierung angesagt. Die Karstadi-Quelle
Bank ist sicher nicht zuletzt durch die Nutzung der Karstadt-Warenhduser als Vertriebs-
stltzpunkt zum groBten Mastercard-Emittenten in Deutschland mit rund 900 000 Karten
am Markt geworden. Nicht umsonst verweist man darauf, dass der Zugang zu den dort
untergebrachten Filialen weiterhin moglich ist. Zweifellos hat man sich als Emittent einer
Kreditkarte ohne Jahresgebuhr mittlerweile einen Namen gemacht. Und allein das regel-
maBige Auftauchen in den Vergleichslisten der Verbraucherschitzer wird auch kunftig
Neukunden bescheren. Ohne die Warenhduser, in denen der Anfrag ausgefullt und ab-
gegeben werden kann, wirde es aber sicher schwieriger. Mit deren Zukunft steht und fallt
ein Vertriebsweg der Neu-Isenburger. Gleiches gilt fir die Bedeutung des Versandhan-
dels: Auch die Prasenz im Katalog und auf den Websites von Karstadt und Quelle sind
als Neugeschdftsbringer flr Bank, Versicherung und Bausparkasse sicher nicht zu un-
terschdtzen. Die Stdrke der alten Marken, die sich bisher als nitzlich erwiesen hat, er-
weist sich somif nun als Pferdefu@ — wenn auch vielleicht nur voribergehend. Die
Karstadt-Quelle Versicherungen haben erst einmal wissen lassen, dass man ,nicht auf
die Nufzung der Markenst@rke der Firmen Karstadf und Quelle verzichten” werde. mm
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Dafen und Fakfen zum Retailbanking in Europa

Europdische Kunden bleiben ihren Banken lange treu
(Wechselhdufigkeit in Prozent, Langlebigkeit in Jahren, flr Estland keine Angaben verfiigbar)
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Woran verdienen die Banken in der Eurozone? Woran verdienen die Banken in Europa — Nicht-Eurozone?
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Welche Produkte eignen sich fiir Welche Produkte haben Potenzial
Cross-Selling in Europa? (angaben in Prozent) flr grenziiberschreitenden Vertrieb? (angaben in Prozent)
Hauptbankverbindung | 57 Fondsaniage b__l
Kreditkarte | 45
, Hypothekarkredit
Hausversicherung | 42
Lebensversicherung | 32 Private F
Rentenversicherung
Restkreditversicherung : 25 |
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Sparprodukte : 21
Debitkarten 17 Girokonto =
Konsumentenkredit 17 0 5 10
O Grundsdtzliches Interesse I Tatséchliche Inanspruchnahme
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