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Vorwort 
 
„Musik liegt in der Luft“ titelte die FAZ im Frühjahr in ihrem Editorial zur Bank der 
Zukunft1. Und in der Tat, Fusionsspekulationen geben Nahrung für die Wirtschafts-
journalisten und füllen die Finanzblätter. Unternehmens- und Personalberater stehen 
auf Abruf bereit, sind bei Mergers doch neue Organisationsstrukturen zu schaffen, 
Führungskräfte auszuwählen und die Belegschaften zu verschlanken. Neue Dienst-
leister wie der Online-Broker und Autobanken bedrängen mit einfachen und standardi-
sierbaren Produkten sowohl im Aktiv- als auch im Passivgeschäft die traditionellen 
Filialbanken – obwohl oder gerade weil sie selbst auf eine solche Filialstruktur 
verzichten und im Vertrieb neue Wege gehen. Im gesamten Markt werden die 
Leistungsprozesse zerlegt in einzelne Handlungsfelder wie Produktion, Vertrieb und 
Abwicklung – und auf diese Felder fokussieren sich Spezialanbieter. 
 

Und noch von einer anderen Seite geraten die Filialbanken unter Druck. Allfinanz-
anbieter wie der AWD, früher noch als Drückerkolonnen verunglimpft, haben ihr 
Schmuddelimage abgelegt und gehen gezielt auf die Kunden der etablierten Banken 
los.  
 

Die gesamte Branche steckt in einem tiefgreifenden strukturellen Umbruch, der Markt 
ist in Bewegung. Er hat sich schleichend von einem Anbieter- in einen Käufermarkt 
verwandelt. Und trotzdem ist der Kunde kein König, wie die alljährlichen Kunden-
barometerergebnisse zeigen. Er rächt sich und sucht als kritischer Verbraucher nach 
Schnäppchen. Shopping around ist die Konsequenz aus der Tatsache, dass Kunden 
nicht alle Finanzprodukte bei nur einer Bank abschließen wollen – und das bedeutet für 
die Geldinstitute „schlechte Chancen fürs Cross-Selling“, wie die aktuelle Ausgabe der 
bank und markt treffend festhält2. Die „Nutzungsmobilität“ der Kunden führt zu 
abnehmender Kundenbindung bei gleichzeitig zunehmender Wechselbereitschaft und 
zu steigenden Kundenzahlen bei einzelnen Instituten. Aber nicht die Kunden mitsamt 
ihrem Portfolio wandern in nennenswertem Maße, sondern die Produkte werden 
breiter, also über mehrere Anbieter und teilweise auch bewusst gestückelt, gestreut3. 
Das bedeutet größere Chancen für den Vertrieb, a prima vista zunehmende Kunden-
zahlen bei den einzelnen Anbietern bei gleichzeitig sinkendem Share of Wallet. 
Erschwerend kommt hinzu, dass auch die Margen und Provisionserlöse sinken. Wo 
und wie sich die Finanzdienstleister der Zukunft positionieren, ist bereits an anderer 
Stelle deutlich skizziert worden.4 
 

Was haben vor dem aktuellen Hintergrund die alteingesessenen Banken und Spar-
kassen zu bieten? Wie wird in diesen Zeiten Vertriebspersonal rekrutiert und 

                                                           
1 Bank der Zukunft, Verlagsbeilage zur Frankfurter Allgemeinen Zeitung, Nr. 82 v. 6.4.2004 
2 bank und markt 6, 2004: 13 
3 Keller, Bernhard / Lerch, Sabine / Matzke, Sandro: Kundenbindung und Wechselbereitschaft, S. 376-
381 
4 Betsch, O. / Merl, G. (Hrsg.): Zukunft der Finanzindustrie, Frankfurt, 2003. Siehe dort auch 
Duttenhöfer, S. / Keller, B.: Wo positionieren sich die Finanzdienstleister der Zukunft?, S. 241-262. 
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weitergebildet? Wie sehen Vertriebssteuerung und -controlling aus? Welche Ziel-
gruppen werden definiert und welche Vertriebskanäle implementiert? Wie funktioniert 
das Zusammenspiel? Was kann von anderen Finanzdienstleistern gelernt werden? 
 

Diesen Fragen gehen wir im vorliegenden Handbuch nach. Wir haben die Entscheider 
in Banken und Sparkassen, Geschäftsführer und Vorstände von Allfinanzdienstleistern, 
Branchenexperten aus Unternehmensberatungen und der Wissenschaft gebeten, aus der 
Praxis für die Praxis zu schreiben. Dabei haben wir Vertrieb als einen Prozess 
aufgefasst, der bereits mit der Rekrutierung und Weiterbildung von Kundenberatern 
beginnt, die Zielgruppensegmentierung genau aufnimmt sowie die Vertriebssteuerung 
und der erst mit dem Vertriebscontrolling endet.  
 

Als Herausgeber sind wir allen beteiligten Autoren für die profunden Beiträge und 
ihrem persönlichen Engagement zu tiefem Dank verpflichtet, weil sie Sie und uns mit 
ihren Beiträgen einen Blick hinter die Kulissen werfen lassen.  
 

Da jedes Sammelwerk für kurzfristige Autorenabsagen sehr anfällig ist, danken wir 
Ralf Peter Beitner, Jens de Buhr, Kai Kuklinski und Andreas Treiber für die kurz-
entschlossenen Zusagen.  
 

Wir freuen uns besonders, den Fritz-Knapp-Verlag als Partner für die Realisierung des 
Buches gewonnen zu haben. Bei der Vorbereitung des Buches und der Drucklegung 
hat uns Susanne Birrer jederzeit zur Seite gestanden.  
 

Letztendlich sind wir unserer Kollegin Maya Stute zu besonders großem Dank 
verpflichtet. Sie hat die Mühe auf sich genommen, jeden der Beiträge Korrektur zu 
lesen und auch keinen Konflikt gescheut, uns auf (die wenigen) Inkonsistenzen 
hinzuweisen. 
 

Bielefeld im Sommer 2004 
 

                 
 
Stephan Duttenhöfer  Bernhard Keller 
 

PS: Wir wollen alle Leser ausdrücklich zu Anmerkungen und Kritik aufrufen. Ein 
Handbuch lebt vom Dialog mit der Praxis. Daher sind uns alle Zuschriften will-
kommen. 
 

Sie erreichen uns über: 
stephan.duttenhoefer@tns-emnid.com Tel: 0521-9257-673 
bernhard.keller@tns-emnid.com  Tel: 0521-9257-312 
 

oder: 
 

 c/o TNS Emnid Finanzforschung 
 Stieghorster Str. 66 
 33605 Bielefeld 

mailto:stephan.duttenhoefer@tns-emnid.com
mailto:bernhard.keller@tns-emnid.com
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