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Kundenorientierung ist für Dienst-
leistungsunternehmen und speziell für 
Finanzdienst leister ein entscheidender 
Erfolgsfaktor. Dabei fordert der Wettbe-
werb um die Gunst der Kunden Versiche-
rungen, Banken und Bausparkassen glei-
chermaßen, denn mittel- und langfristig 
können Marktvorteile nur durch eine 
nachhaltige und konsequente Ausrich-
tung des gesamten Unternehmens an 
den Kundenbedürfnissen erzielt werden. 
Der Servicegedanke darf folglich nicht 
auf das klassische Beratungsgespräch 
reduziert werden. Kunden erwarten von 
einer Bausparkasse bedarfsgerechte Pro-
dukte und eine fortlaufende Betreuung 
durch qualifizierte Berater. 

Der Erwerb einer eigenen Immobilie ist 
für viele Familien eine richtungweisende 
Entscheidung und die größte Investition 
in ihrem Leben. Umso wichtiger sind für 
sie die schnelle und reibungslose Ab-
wicklung der Spar- und Darlehensverträ-
ge. Untersuchungen belegen den Einfluss 
dieser Parameter auf die Außenwahrneh-
mung und Kundenbindung. In der Ge-
samtbetrachtung dürfen auch die Anfor-
derungen von Vertriebspartnern – im 
Falle der Bausparkasse Schwäbisch Hall 
die Genossenschaftsbanken und der 
eigene Außendienst – nicht außer Acht 
gelassen werden. Die vertrauensvolle 
Zusammenarbeit der Verbundpartner ist 
der Grundstein für eine erfolgreiche 
Service- und Vertriebskultur im Finanz-
verbund. 

Gemeinsam mit den genossenschaft-
lichen Banken möchte Schwäbisch Hall 
die Kunden stets bestens beraten und 
betreuen. Die Vertriebs- und Marketing-
unterstützung für die Genossenschafts-
banken, die Kommunikation relevanter 
Informationen sowie die Weiterentwick-
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lung der technischen Strukturen im Ver-
bund sind daher originäre Aufgaben des 
Finanzdienstleisters. Kundenbedarf und 
Serviceanforderungen auf der einen und 
betriebswirtschaftliche Erfordernisse auf 
der anderen Seite verlangen den ge-
konnten Spagat, einerseits einen Mehr-
wert für den Kunden und andererseits 
Erträge für das Unternehmen zu generie-
ren. 

Kundenorientierung  
beginnt beim Management

Schwäbisch Hall versteht Kundenorien-
tierung als eine geschäftspolitische 
Grund aus richtung, die Mitarbeiter aller 
Hierarchieebenen im Innen- und Außen-
dienst verpflichtet. Kundenorientierung 
und Kundenzufriedenheit sind damit 
feste Bestandteile der Unternehmenskul-
tur. Dies spiegelt sich im Unternehmens-
leitbild, in den Führungsleitlinien, in den 
Zielvereinbarungen der Führungskräfte 
und in der täglichen Arbeit wider. Der 
Servicegedanke ist für das Unternehmen 
ein zentraler Orientierungspunkt für alle 
strategischen und operativen Maßnah-
men. Der Vorstand wird mit einem perio-
dischen Monitoring über sämtliche kun-
denrelevanten Kennzahlen informiert. 

Unabhängig davon erhält das Manage-
ment regelmäßig einen Beschwerdebe-
richt, der unter anderem die Anzahl der 
Reklamationen, deren Gründe und die 

daraus abgeleiteten Verbesserungsmaß-
nahmen zusammenfasst. Lediglich 7 000 
Kundenreklamationen im vergangenen 
Jahr sind bezogen auf 6,6 Millionen 
Kunden und mehr als 20 Millionen Kun-
denkontakte auch im Branchenvergleich 
ein sehr niedriger Wert. Schwäbisch Hall 
versteht diese Rückkopplung auch als 
Chance für einen konstruktiven Dialog 
mit dem Kunden. Die Impulse der Bau-
sparer und der Berater fließen gemein-
sam mit den Erkenntnissen aus der 
Marktbeobachtung unter anderem in die 
Produktentwicklung ein. 

Gutes Preis-Leistungsverhältnis 
entscheidend

Gerade nach den Erfahrungen aus der 
Finanzkrise erwarten die Kunden sichere, 
flexible und transparente Produkte. Be-
fragungen zeigen, dass rund 90 Prozent 
der Kunden ein gutes Preis-Leistungs-
Verhältnis als entscheidend für die Kun-
denbindung bewerten. Mit dem Bauspar-
tarif „Fuchs“, den Sofort finan zierungs-
angeboten und den neu entwickelten 
Wohn-Riester-Produkten begegnet 
Schwäbisch Hall diesen Qualitätserwar-
tungen. Die sechs Varianten des „Fuchs“-
Tarifs sind übersichtlich und in ihren 
Ausprägungen auf die Ziele und Bedürf-
nisse der Kunden zugeschnitten. 

Die Tarifvarianten unterscheiden sich 
beispielsweise in der Regelbesparung,  
der Laufzeit oder dem Tilgungsbeitrag 
und berücksichtigen damit auch die 
finanzielle Lebenssituation. Der Bau-
sparvertrag garantiert günstige Darle-
henszinsen, im „Fuchs“-Spezialtarif be-
reits ab einem nominalen Darlehenszins 
von 1,95 Prozent. Kunden, die hinge- 
gen nicht bauen möchten, erhalten im 
Renditetarif eine Treueprämie von zwei  
Prozent. Schnellentschlossene Immo-
bilienkäufer sind mit den Sofortfinan-
zierungsangeboten für bis zu 30 Jahre 
unabhängig vom Zinsänderungsrisiko. 

Flexibilität ist dabei ein entscheidender 
Vorteil. Schwäbisch-Hall-Kunden können 
ihren Bausparvertrag variabel teilen, 
erhöhen, zusammenlegen oder auch 
ermäßigen und damit immer an ihre 
individuelle Lebenssituation anpassen. 
Rund 1,5 Millionen Vertragsänderungen 
pro Jahr verdeutlichen den hohen Nutz-
wert für die Bausparer und die Intensität 
der damit verbundenen Beratung und 
Betreuung. Diese Flexibilität gibt es bei 
keinem anderen Finanzdienstleistungs-
produkt ohne Mehrkosten. Wie bei allen 
Tarifen setzt Schwäbisch Hall auch mit 
dem neu entwickelten Riester-Tarif 
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„Fuchs Wohnrente“ auf Kostentranspa-
renz: Außer der Abschlussgebühr von 
einem Prozent entfallen für die Bauspa-
rer alle weiteren Kosten – Kontofüh-
rungsgebühren ebenso wie Darlehensge-
bühren. 

Beratung und Betreuung

Der persönliche Kontakt mit dem Berater 
hat für den Bausparkunden einen hohen 
Stellenwert, denn ein Bausparvertrag 
verbindet Sparen mit Finanzieren und 
steht damit in einem größeren Bera-
tungskontext. Mit den 1 200 genossen-
schaftlichen Partnerbanken und rund 
3 750 eigenen Außendienst mitarbeitern 
verfügt Schwäbisch Hall über ein dichtes 
Beraternetz, das eine einzigartige Markt-
präsenz gewährleistet. Das ist gelebte 
Kundennähe, die immer wieder in Kun-
denbefragungen bestätigt wird. 

Unterstützung erhalten die Kundenbera-
ter vor Ort von den rund 3 000 Mitarbei-
tern der Hauptverwaltung in Schwäbisch 
Hall. Aktuelle Informationen werden 
über das Intranet kommuniziert und 
können zeitnah an den Kunden weiter-
gegeben werden. Bei der Kundenbetreu-
ung arbeitet die Bausparkasse eng ver-
zahnt mit dem Tochterunternehmen, der 
VR Kreditwerk AG, zusammen. Allein die 
rund 240 Mitarbeiter im Kunden-Ser-
vice-Center in Schwäbisch Hall nehmen 
täglich zwischen 14 000 und 16 000 
telefonische und elektronische Kunden-
anfragen entgegen. Fast alle sind ausge-
bildete und regelmäßig geschulte Bank-
kaufleute mit tiefer Produktkenntnis und 
breitem Erfahrungsschatz. 

Was für die Bausparkasse effizient und 
für den Mitarbeiter Motivation ist, er-
spart dem Kunden Zeit und Kosten: Neun 
von zehn Anfragen können vom ersten 
Gesprächspartner direkt beantwortet 
werden, die übrigen werden an Spezial-
abteilungen weitergeleitet. Sichergestellt 
wird die Beratungsqualität auch durch 
fest vereinbarte Servicelevels. So sind 
zum Beispiel die Erreichbarkeit der Kun-
denbetreuer und die maximalen Bearbei-
tungszeiten von Kundenanfragen klar 
definiert. Der Förderung und Weiterent-
wicklung der Mitarbeiter kommt damit 
eine zentrale Bedeutung in der Kunden-
orientierung zu. Die Kundenbetreuer 
werden in speziellen Schulungen und 
Personalentwicklungsprogrammen wei-
terqualifiziert.

Nicht nur die Mitarbeiter, auch die Tech-
nik und Marktbearbeitungsinstrumente 
müssen „fit für den Kunden“ sein. Die 
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systematische Erfassung und Auswertung 
der vom Kunden freigegebenen Daten 
durch ein Scoringverfahren ermöglicht 
eine gezielte und kundenorientierte 
Beratung und Betreuung während des 
gesamten Vertragsverlaufs. Unerlässlich 
dafür sind mitarbeiter- und kunden-
freundliche Beratungsprogramme. Be-
reits seit über zehn Jahren können 
Schwäbisch-Hall-Außendienstmitarbeiter 
mit der Software „BSH-TOP“ die Kunden-
wünsche unabhängig vom Standort 
erfassen und objektiv analysieren – auch 
beim Kunden zu Hause. 

Mit der elektronischen Weiterleitung der 
Verträge an die Hauptverwaltung und 
der anschließenden Weiterverarbeitung 
durch das Tochterunternehmen Kredit-
werk werden deutliche Kosten- und 
Qualitätsvorteile erzeugt. Seit dem Jahr 
2000 wurden die Kosten für die Neuan-
lage eines Bausparvertrages um rund die 
Hälfte gesenkt. Bereits seit fünf Jahren 
wird der gesamte Eingangs- und Aus-
gangspostverkehr unabhängig vom Me-
dium digitalisiert, archiviert und elektro-
nisch an die zuständigen Mitarbeiter 
weitergeleitet. Der Kunde profitiert von 
kurzen Bearbeitungszeiten: Bausparkon-
ten können kurzfristig angelegt und 
Darlehensanfragen zeitnah ausgezahlt 
werden. Wohnträume gehen damit 
schneller in Erfüllung.

Regelmäßiges Controlling

Die Auszeichnung als bestes Kreditinsti-
tut beim diesjährigen Wettbewerb 
„Deutschlands kundenorientierteste 

Dienstleister“ ist Bestätigung und An-
sporn für die Bemühungen um eine kon-
tinuierliche Verbesserung der Service-
qualität. Nur regelmäßige Analysen las-
sen Markt- und Präferenz verschiebungen 
rechtzeitig erkennen und ermöglichen 
eine proaktive Unternehmens steuerung. 
Die Schwäbisch-Hall-Gruppe überprüft 
daher ständig ihre Servicestrategie im 
Rahmen eines externen und internen 
Qualitätsmanagements. Durch den Kun-
denmonitor Deutschland wird beispiels-
weise die Zufriedenheit der Schwäbisch-
Hall-Kunden im Marktvergleich unter-
sucht. Aktuelle Auswertungen bestätigen 
die positive Entwicklung des Unterneh-
mens, die deutlich über dem Branchen-
durchschnitt liegt. 

Mit einem eigens entwickelten Kunden-
beziehungsmonitor werden weitere Stär-
ken und Schwächen im Branchenver-
gleich identifiziert. Demnach bewerten 
die befragten Kunden gerade die Bera-
tungsqualität als überaus positiv. Weitere 
Untersuchungen bei Außendienstmitar-
beitern und Mitarbeitern in den Genos-
senschaftsbanken, die im täglichen Kun-
denkontakt stehen, liefern ergänzende 
Ansatzpunkte. Ziel ist es, mögliche 
Schwachstellen in der Beratung, im Ser-
vice und in der Bearbeitung schnell zu 
lokalisieren und zu beheben. Das ganz-
heitliche Zusammenwirken von Produkt, 
Organisation, Technik und Mensch ist 
letztlich entscheidend für eine optimale 
Kundenorientierung und Kundenzufrie-
denheit. Auf diesen Differenzierungsfak-
tor wird die Bausparkasse Schwäbisch 
Hall auch weiterhin verstärkt ihr Augen-
merk richten. 


