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Alexander Boldyreff

.Was einer alleine nicht schafft, das
schaffen viele.” Ein einfacher Satz, der
auf den Punkt bringt, was Friedrich Wil-
helm Raiffeisen und Hermann Schulze-
Delitzsch im vorvergangenen Jahrhun-
dert auf den Weg gebracht haben. Die
Genossenschaftsidee, die gerade in die-
sem Jahr anlasslich des 200. Geburtstages
von Raiffeisen ein erfreuliches Medien-
echo erfahrt, ist aktueller denn je. In
Energie-, Wohnungs- oder Handelsgenos-
senschaften nehmen die Menschen heute
die Daseinsvorsorge selbst in die Hand. In
Deutschland engagieren sich tber 8000
Genossenschaften und genossenschaftli-
che Unternehmen flur ihre Mitglieder,
wirtschaften nachhaltig und verantwor-
tungsbewusst. Sie geben zudem ein star-
kes Bekenntnis zur jeweiligen Region ab,
in der die Genossenschaft und die Men-
schen verankert sind.

Modell der Genossenschaftsbanken

Banken zéhlen zu den bekanntesten und
mitgliederstarksten Genossenschaften: 18,5
Millionen Mitglieder vertrauen den Volks-
banken und Raiffeisenbanken. Als tber
900 eigenstandigen Genossenschaftsban-
ken bilden sie eine tragende und erfolg-
reiche Saule des deutschen Bankensys-
tems. Unterstutzt werden die Banken vor
Ort durch die Unternehmen der Genos-
senschaftlichen Finanzgruppe, um so alle
Bedarfsfelder abdecken zu kénnen. Denn
auch hier greift der Grundsatz, nach dem
jede Genossenschaftsbank handelt: Was
einer allein nicht schafft, das schaffen vie-
le. Mit Spezialanbietern, wie zum Beispiel
einer Bausparkasse Schwabisch Hall fur
Baufinanzierungen, einer Union Invest-
ment flr den Zugang zu den Borsen die-
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Kundenrelevanz der
Genossenschaftsbanken starken

ser Welt oder einer Teambank fur das
personliche Liquiditatsmanagement bie-
tet die Genossenschaftsbank vor Ort
Dienstleistungen und Produkte, die fur
den Kunden relevant sind.

Seit nunmehr 150 Jahren hat sich das Mo-
dell der Genossenschaftsbanken als ein
erfolgreiches und in erster Linie fur die
Kunden und Mitglieder sehr stabiles Sys-
tem bewahrt. Weltkriege, Wirtschaftskri-
sen und Revolutionen konnten den Fort-
bestand der Kreditgenossenschaften nicht
gefahrden. Bemerkenswert ist auch, dass
die jungste Weltfinanzkrise das Funda-
ment der Genossenschaftsbanken nie in-
frage gestellt hat. Und dennoch muss sich
auch diese Bankengruppe mit den Aus-
wirkungen, wie zum Beispiel Niedrigzins-
phase und verstarkten regulatorischen
Anforderungen, auseinandersetzen.

Mit dem Kauf der damaligen Norisbank
AG entschied sich die DZ Bank im Jahr
2003, das Kompetenzfeld Ratenkredit
mit einem Uber Jahrzehnte hinweg be-
reits erfolgreich agierenden Player zu be-
setzen. Die Norisbank AG firmiert heute
unter dem Namen Teambank AG und dif-
ferenziert sich im wettbewerbsintensiven
Retailgeschaft durch eine hochautomati-
sierte, mengengeschaftsfahige Kreditver-
gabe. Der bereits im Jahr 2000 entwickel-
te Easy Credit war der erste Ratenkredit
mit Online-Sofortzusage und einem stark
konsumentenfokussierten Markenauftritt
(vergleiche Loch et al. 2012). Die Rolle als
Innovationstreiber fur die Branche liegt
der Teambank in ihrer fast 70-jahrigen
Geschichte in den Genen. Sie hat bei-
spielsweise die ersten Selbstbedienungs-
gerate in Banken in Deutschland angebo-
ten oder mit der Finanzreserve eine

Kreditkarte mit integrierter Ratenkredit-
linie herausgebracht.

Die eigenstandigen Genossenschaftsban-
ken standen somit ab 2003 vor der Frage,
inwieweit sie das Kreditgeschaft mit Pri-
vatkunden Uber den neuen Partner in
Form von Easy Credit anbieten oder wei-
terhin in die eigenen Bucher schreiben
wollten. Die Entscheidung zwischen Ei-
gen- und Fremdproduktion lasst sich am
Ende auf einen einzigen Aspekt reduzie-
ren: Kundenrelevanz. Oder aus Sicht des
Kunden gefragt: Was macht die Genos-
senschaftsbank interessant, um erste An-
laufstelle in allen Fragen rund um die ei-
genen Finanzen zu sein?

Verandertes Kundenverhalten

Kunden erwarten passgenaue Losungen.
Ein Beispiel aus einer anderen Branche
verdeutlicht, inwieweit sich das veran-
derte Kundenverhalten auch auf Finanz-
dienstleistungen auswirkt. Amazon hat
geschickt die Kundenschnittstelle im On-
linehandel besetzt und durch Leistungen
wie Same-Day-Delivery (Amazon Prime)
herausragenden und fur den Kunden
hochrelevanten Service angeboten. Auf
diese Weise schafft es Amazon, taglich
relevant fur den Kunden zu sein und zu
bleiben. Das eigene Okosystem in Form
von Amazon Prime gibt den Kunden Zu-
gang zu exklusiven Zusatzleistungen (wie
Video-Streaming). Geschickt hat Amazon
ein eigenes Okosystem geschaffen, das
den Kunden perfekt abschirmt. SchlieB3-
lich kann er die gewahlten Dienstleistun-
gen durch Amazon-Payments am Ende
auch bezahlen, ohne die Amazon-Welt
verlassen zu mussen.
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Was bedeutet dieses Beispiel nun fur die
Banken? Kunden Ubertragen ihre positi-
ven Erfahrungen, die sie zum Beispiel mit
Amazon gemacht haben, auf andere Bran-
chen. Das veranderte Kundenverhalten
fordert die etablierten Banken heraus.
Wenn aus Sicht des Kunden eine Bank
nicht rund um die Uhr, an jedem Ort und
von jedem Zugangsweg aus den gewUnsch-
ten Service bieten kann, wird sie an Rele-
vanz und letztlich den Kunden verlieren.

Einer aktuellen Studie zufolge suchen be-
reits 89 Prozent der Bankkunden ihr
Wunschprodukt zunachst online (verlgei-
che Postbank, Google, GfK 2017). Auf der
anderen Seite mussen sich Banken im Hin-
blick auf die steigende Diversifizierung
globaler Technologieunternehmen wie
Alibaba, Amazon, Facebook, Google, Ten-
cent und Paypal behaupten, die verstarkt
in das Kerngeschaft der Banken vordrin-
gen. In diesem Zusammenhang gewinnt
das Management von Daten, Systemen
und Prozessen an Bedeutung, um die
Kundenanforderung ,einfach, jederzeit
und Uberall” zu erfullen. Im Zuge des da-
mit einhergehenden Trends zur Modulari-
sierung von Finanzdienstleistungen mus-
sen Banken darauf achten, nicht die
Hoheit Uber die Kundenschnittstelle zu
verlieren (vergleiche Oliver Wyman 2018).

Genossenschaftsbank als Lotse

Gegenuber Kunden nimmt somit die Be-
deutung von ,Lotsen” zu, welche den
Menschen Vertrauen schenken, weil sie
sich als Problemloser bewahrt haben.
Lotsen geben Orientierung und ordnen
Zusammenhange fur den Kunden in ei-
ner immer komplexer werdenden Welt
ein. Diese Rolle als verantwortungsvoller
und personlicher Lotse bietet insbeson-
dere klassischen Finanzinstituten die
Moglichkeit zur Differenzierung gegen-
Uber den globalen Technologieunterneh-
men in einem zunehmend unubersichtli-
chen Angebotsumfeld.

Die Genossenschaftsbank vor Ort hat seit
jeher die Rolle des Lotsen fur ihre Kunden
und Mitglieder wahrgenommen. Kern
dabei ist die Nahe und personliche Be-
ratung. Zusatzlich unterstitzen dabei
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schlanke und einfache Prozesse sowie die
produktspezifische Expertise und Kompe-
tenz der Unternehmen aus der Genossen-
schaftlichen Finanzgruppe. Die Teambank
hat sich vom Spezialisten fur Ratenkredite
Uber die vergangenen 15 Jahre hin zum
Experten fur Liquiditdtsmanagement ent-
wickelt. Auf diese Weise tragt die Team-
bank dem veranderten Kundenverhalten
Rechnung und bietet heute immer, tGber-
all und auf jedem Wege Zugang zu Liqui-
ditat. Das Alleinstellungsmerkmal der Team-
bank besteht insbesondere aus einem
Okosystem fur Liquiditatsmanagement.

Innerhalb des Okosystems steht die per-
sonliche Beratung des Kunden im Fokus.
Trotz Internets und mobiler Endgerate
gehen Experten des Prufungs- und Be-
ratungsunternehmens  Pricewaterhouse
Coopers davon aus, dass auch in Zukunft
die Filiale zentraler Vertriebskanal fur
Konsumentenkredite bleibt (vergleiche
Kern et al. 2015). Dabei gewinnt die Inte-
gration des Filial- in den Multikanalver-
trieb sowie die Starkung des medialen
Vertriebs an Bedeutung, um den Kunden
Uber alle Kanale hinweg adaquat zu be-
gegnen (vergleiche Kern et al. 2015). Um
dies gewahrleisten zu konnen, hat die
Teambank ein intelligentes System mit
der Bezeichnung ,nolLine+"” entwickelt,
um dem Kunden mit digitaler Préferenz
auch jederzeit die Vorteile einer regio-
nalen und personlichen Ansprache in den
Partnerbanken zu ermoglichen.

AuBerdem macht es die Teambank den
Partnerbanken und Kunden im Online-
vertrieb seit kurzem noch einfacher. Bei
einer Kreditbestellung Uber die Internet-
strecke auf der Website verzichtet die
Teambank auf die Einreichung und Pri-
fung von Unterlagen des Kunden, wie
beispielsweise Gehaltsabrechnungen, um
zu einer Kreditentscheidung zu gelangen.
Mit Zustimmung des Kunden prift die
Teambank mit dem digitalen Kontoblick
anhand der Girokontoumséatze die Bonitat
des Kunden ab. Fur diesen alternativen
Zugangsweg nutzt die Bank die beste-
henden Schnittstellen zum Onlinebanking.
Die Auszahlung wird umgehend angesto-
Ben und der gewlinschte Betrag ist in der
Regel bereits am nachsten Werktag auf
dem Girokonto verfiigbar.
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Nirnberg, Nirnberg

Der Autor findet, dass sich im heutigen Umfeld
Unternehmen starker denn je die Frage nach der
Relevanz ihrer Produkte und Services fur die eige-
nen und potenziellen Kunden stellen mussen und
diese Relevanz durch spezialisierte und kunden-
orientierte Losungen erzielt werden muss. Das
Kundenverhalten verandert sich durch neue An-
bieter am Markt und fordert die etablierten Ban-
ken heraus. Wenn eine Bank nicht rund um die
Uhr, an jedem Ort und von jedem Zugangsweg
aus den gewdlnschten Service bieten kann, wird
sie an Relevanz und letztlich den Kunden verlie-
ren. Dabei gewinnt die Integration des Filial- in
den Multikanalvertrieb sowie die Starkung des
medialen Vertriebs an Bedeutung, um den Kun-
den Uber alle Kandle hinweg adaquat zu begeg-
nen. Die Genossenschaftliche Finanzgruppe sieht
er dabei als ,Lotsen” welche den Menschen Ver-
trauen schenken, weil sie sich als Problemléser
bewahrt haben. Lotsen geben Orientierung und
ordnen Zusammenhange fir den Kunden in einer
immer komplexer werdenden Welt ein. (Red.)

Ein weiteres kundenzentriertes Produkt
ist die Easy-Credit-Finanzreserve. Mit die-
ser Option kénnen Kunden Uber bis zu
15000 Euro zusatzlich zu ihrem Kredit
verfigen und den gewdlnschten Betrag
ohne erneute Kreditentscheidung jeder-
zeit und einfach abrufen. Als verknUp-
fendes Element zum stationaren Handel
und zum E-Commerce dient die innovati-
ve und medienbruchfreie Teilzahlungsl6-
sung ,Ratenkauf by Easy Credit”. Die
Teambank bietet damit als erster und bis-
lang einziger Anbieter sowohl im E-Com-
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merce als auch am Point of Sale eine
einheitlich gestaltete und einfache Teil-
zahlungslosung. Abgerundet wird das
Okosystem fur Liquiditadtsmanagement von
dem Easy-Credit-Kundenportal beziehungs-
weise der Easy-Credit-App sowie dem Te-
lefonkredit.

Vorteile bei Spezialanbietern

All diese Produkte und Services geben
den Kreditgenossenschaften Relevanz
gegeniber den Kunden. Denn mit der
Entwicklung dieser MaBnahmen tragt
die Teambank dem verdanderten Kunden-
verhalten Rechnung. Die Zahlen belegen
den Erfolg der Kooperation mit den Ge-
nossenschaftsbanken. So wachsen Banken,
die mit der Teambank zusammenarbei-
ten seit Jahren starker als der Markt.

Im Rahmen der Zusammenarbeit mit der
Teambank koénnen die Partnerbanken
aufgrund des systemgestUtzten Bera-
tungsprozesses mithilfe der sofortigen
Kreditentscheidung schnell und ohne
groBen administrativen Aufwand Kredi-
te ,produzieren”. Zudem bieten die
hohe Bekanntheit und das Vertrauen in
die Marke Easy Credit ideale Ansatzpunk-
te fur die Gewinnung von Neukunden.
So hat die Teambank Easy Credit konse-
quent und erfolgreich als erste Produkt-
marke im Ratenkreditsektor positioniert.
Einer GfK-Befragung aus 2017 zufolge
kennen mittlerweile neun von zehn
Deutschen Easy Credit. Ein spezialisierter
Anbieter wie die Teambank kann Uber-
dies zielgerichtet Produktinnovationen
vorantreiben und Uber die Optimierung
von Ablaufen zusatzliche Kostenvorteile
generieren (vergleiche ZerfaB 2016).

Die Zusammenarbeit mit Spezialanbie-
tern wie der Teambank erlaubt Banken,
sich besser auf ihre Kernkompetenzen zu
konzentrieren und damit Wettbewerbs-
vorteile realisieren konnen (vergleiche
Kohler und Lang 2008). Kunden profitie-
ren vom gewonnenen Freiraum der Bera-
ter im Bedarfsfeld Liquiditat. Durch die
zielgenau Beratung unter Berlcksichti-
gung der Gesamtsituation des Kunden
bleibt der Schutz vor Uberschuldung stets
im Fokus. GleichermaBen kénnen die frei
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gewordenen Back-Office-Kapazitaten an-
derweitig eingesetzt werden.

Regulatorik bleibt
wesentliche Herausforderung

Neben dem veranderten Kundenverhal-
ten werden zweifelsohne die weiter wach-
senden regulatorischen Vorgaben im Re-
tail Banking in Zukunft herausfordernd
bleiben. Als bedeutend gelten unter an-
derem MaRisk, CRR, IDD, DSGVO, PSD II,
Basel IV und das Steuerumgehungsbe-
kampfungsgesetz. Diesbezlglich stehen
Fragen der Datenhaltung, -qualitédt und
des -transfers im Fokus, um eine schnelle-
re und bessere Informationsbereitstellung
und Entscheidungsunterstitzung zu ge-
wahrleisten. Die Regulatorik erfordert
eine punktgenaue Lieferfahigkeit in ei-
nem immer schneller werden Turnus. Um
diesen Anforderungen in Zukunft weiter-
hin gewachsen sein zu kénnen, wird der
Einsatz von Kunstlichen Intelligenzen so-
wie vollautomatisierten End-to-end-Pro-
zessen entscheidend sein. Hier kann die
Expertise eines Spezialanbieters den Ge-
nossenschaftsbanken vor Ort helfen.

Unternehmen werden sich heute und
morgen starker denn je die Frage nach
der Relevanz ihrer Produkte und Services
fur die eigenen und potenziellen Kunden
stellen mussen. Relevanz wird durch spe-
zialisierte und kundenorientierte Ldsun-
gen erzielt. Schon sehr frihzeitig hat die
Genossenschaftliche Finanzgruppe erkannt,
dass durch die Nutzung von Spezialan-
bietern, wie beispielsweise der Team-
bank, Prozesse vor Ort vereinfacht wer-
den koénnen. Gleichzeitig partizipieren
die Genossenschaftsbanken von der Ex-
pertise dieser Spezialisten. Durch die Fo-
kussierung auf die eigenen Starken in
der Beratung und der ganzheitlichen Be-
trachtung der Kundenwilnsche konzent-
rieren sich die Genossenschaftsbanken
auf die Besetzung der Kundenschnittstel-
le. So bleibt diese weiterhin fur ihre Kun-
den relevant. Um auch morgen diesen
Mehrwert bieten zu koénnen, pruft die
Teambank fortlaufend den praktischen
Einsatz neuer Technologien und entspre-
chender Ansatzpunkte fur das eigene Ge-
schaftsmodell. Dazu zahlen beispielswei-

se neue Impulse in Bezug auf Kunstliche
Intelligenz, Data Analytics und Machine
Learning. Somit partizipieren die Kredit-
genossenschaften von den Erkenntnissen
der produktliefernden Unternehmen. Die
Genossenschaftsidee wird auf diese Wei-
se neu interpretiert und erfolgreich ins
21. Jahrhundert transferiert.

Dabei ist es fur die Teambank sowie die
Genossenschaftliche Finanzgruppe selbst-
verstandlich, verantwortungsvoll und trans-
parent mit den Daten der Kunden umzu-
gehen. Daruber hinaus bleibt es Ziel und
Anspruch, auf Basis der nachhaltig er-
folgreichen genossenschaftlichen Werte-
gemeinschaft mit den Partnern den digi-
talen Wandel proaktiv anzugehen sowie
gemeinsam weiter nachhaltig und profi-
tabel zu wachsen. Die Teambank wird
sich im Schulterschluss mit allen Beteilig-
ten der Genossenschaftlichen Finanz-
gruppe auch in Zukunft dieser groBen
Herausforderung stellen. Damit steht sie
ganz in der Tradition der beiden groBen
Vordenker der Genossenschaftsidee.
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