WIRTSCHAFT

Badener Beratungsunternehmen bietet unkonventionelle Ideen und Konzepte fiir die Zukunft der Geldinstitute

Verjiingungskur fiir Banken mit ,,emotion banking*

Baden bei Wien. Thea-
terplatz. Die dem Kur-
park zugewandte Seite.
Eines der wiirdevollen
Badener Biirgerhduser.
Eine Pracht-Adresse.
Neben dem Eingang:
klein, fast zu beschei-
den, das Schild ,,emoti-

on banking®“.

Emotion & Banking? Wer
verbindet schon Emotion mit
dem Berufsbild des des smar-
ten Bankers? Bank, Banker,
Banking — das ist doch mit Ra-
tionalitdt und kaum mit Emo-
tionalitédt aufgeladen. Oder? —
,Ja, genau deshalb gibt es uns®,
antworten Barbara Aigner und
Christian Rauscher, das Ge-
schéftsfithrerduo des nicht nur
an Jahren, sondern auch men-
talitdtsméBig jungen Beratungs-
unternehmens, wie aus der Pi-
stole geschossen.

Das behébig-elegante Biir-
gerhaus am Theaterplatz und
die beschauliche Atmospha-
re des Badener Kurparks vis a
vis tduschen: Bei ,,emotion
banking®“ wird Zukunft ge-
dacht und gemacht — in der
Beratungstitigkeit bei Trai-
nings, Informationsveranstal-
tungen und nicht zuletzt ben
den Auswahlkriterien fiir die
besten Banken im Rahmen des
von ,.emotion banking“ krei-
erten Wettbewerbs ,,victor®.

Was erwarten die Kunden
von ihrer Bank, wo hapert es,
was kommt zu kurz, wie kon-
nen sich Banken in einer im
Umbruch befindlichen Ge-
sellschaft positioneren, wel-
che Herausforderungen gilt es
zu meistern? Progression ist
angesagt, wenn auch gut ein-
gebettet in das historisierende
Ambiente der Kur- und Bie-
dermeierstadt Baden.

,Der Anspruch unseres Un-
ternehmens ist, beides zu-
sammenzufiihren: Emotion
und Banking. Weil wir in un-
serer fritheren Tétigkeit als As-
sistenten an der Wirtschafts-
uni Wien bei diversen Projek-
ten beobachtet haben, dass es
zwar ein sehr gut funktionie-
rendes Bankgeschaft, mit teils
funktionierenden Konzepten
gibt und der verstandesmaé0i-
ge Aspekt gut abgedeckt ist,
aber auf die Emotion zu we-
nig Riicksicht genommen
wird“, erldutert Rauscher. Auf
wessen Emotion? ,,Das geht in
beide Richtungen — sowohl in
die der Kunden, als auch in
jene der Mitarbeiter.*

Emotion, Gefiihlsleben,
»soft facts“ — lauft man da
nicht Gefahr sich in eine Art

Banken-, Kunden- und Mitar-
beiterbeziehungskitsch zu ver-
irren? ,Die Gefahr ist da“, be-
kennt Barbara Aigner, die als
ehemalige Assistentin am In-
stitut fiir Kreditwirtschaft an
der WU den Bankenhinter-
grund einbringt, wihrend ihr
Geschiftsfiihrerkollege Chri-
stian Rauscher eher von der
Marketingschiene kommt.
,Wir sind anfangs mit unse-
rem Anspruch durchaus auf
Skepsis gestoBen, aber wir ste-
hen ja fiir die Balance beider
Aspekte: Emotion und Intel-
lekt. ,,Um erfolgreich zu sein,
muss man beides leben. Bei
aller Technisierung des Bank-
geschiftes bleibt es ein Dienst-
leistungsgeschift fiir und zwi-
schen Menschen. Ich werde
als Banker betriebswirtschaft-
lich nicht erfolgreich sein,
wenn ich nur auf emotionale
Aspekte setzte. Ich werde aber
ebenso wenig Erfolg haben,
wenn ich das Emotionale, das
Zwischenmenschliche, ver-
nachléssige.”

Ferne Kunden

Mub die zwischenmensch-
liche Komponente in Zeiten
der Kundenselbstbedienung
und des elektronischen Ban-
kings nicht noch starker als
frither betont werden? ,,Die
Chancen, an die Kunden di-
rekt heranzukommen, sind
natiirlich deutlich gesunken.
Daher muss die Qualitét jeder
einzelnen Interaktion um vie-
les besser sein. Viele Banken
schaffen es nicht, zumindest
einmal pro Jahr eine direkte

,»Im Bankgeschdft kommt es auf

die Balance beider Aspekte an:
Emotion und Intellekt.”

Barbara Aigner
und Christian Rauscher

Geschiiftsfiihrer

von

»emotion banking®“

Interaktion zum Kunden her-
zustellen®, wissen Aigner und
Rauscher.

Wo liegen die Defizite im
heutigen Bankgeschéft? ,,Im
Kopf, in der Vorstellungskraft,
man konnte auch sagen: in der
,Branchenkultur‘“, antwortet
Rauscher. ,,Das Bankgeschift
gilt bei uns immer noch als
langweilig, bieder, staub-
trocken, stinkfad. Keiner wagt

mit einer leisen Ahnung von
Frosteln an den durchaus
nicht einfachen Start von
,emotion banking“. , Die Bran-
che ist ja naturgemal sehr auf
Sicherheit bedacht. Wenn da
jemand Neuer mit unkonven-
tionellen Ideen kommt, dann
wird er zunédchst sehr genau
beobachtet.” Diese Phase der
Beobachtung mit Argusaugen
hat ,,emotion banking“ mitt-

wemotion banking®“ im Kurzportrit

Im Jahr ?777? gegriindet, be-
trachtet sich ,,emotion ban-
king* als fithrendes Beratungs-
und Trainingsunternehmen
mit Ausrichtung auf Planung,
Gestaltung und Umsetzung
von Strategien, sowie Qualitit,
Kundenoirientierung und Mo-
tivation in Dienstleistungs-
unternehmen.

Die Geschaftsfiihrer Bar-
bara Aigner und Christian
Rauscher verweisen auf lang-

jahrige Forschungs- und Lehr-
tatigkeit an der Wirtschafts-
universitdt Wien, der Donau-
Universitat Krems und an
zahlreichen Fachhochschu-
len. Der stindige Austausch
mit Fachinstitutionen (An-
thony Robbins Research, In-
stitut fiir systemisches Coa-
ching) sollen gewéhrleisten,
dass Grundsatze, Methoden
wissenschaftlich gestiitzt und
,,state of the art“ sind.

www.emotion-banking.at
www.bankdesjahres.at/

es, sich das Bankgeschiift als
etwas Lebendiges, Frohliches,
mit Energie Aufgeladenes vor-
zustellen. Da gilt es vieles auf-
zubrechen, viele Blockaden
gegeniiber neuen Ideen abzu-
bauen.*

Entsprechend miithsam war
es zu Beginn, von der Bran-
che akzeptiert zu werden. ,,Wir
haben unsere Tiefs gehabt”,
erinnert sich Barbara Aigner

lerweile ,,dank absoluter
Zahigkeit” iibestanden. ,,Es
geht uns sehr gut”, stellt die
Geschiftsfiihrerin erleichtert
fest, auch wenn dank der Dy-
namik, die das Unternehmen
entwickelt, das Freizeitdefizit
schon nahe an Selbstausbeu-
tung heranreicht.

Die Leistungen des Badener
Consulting-Unternehmens
werden inzwischen kraftig in

Anspruch genommen. Der
Bankenbranche ist nach der
anfinglichen Skepsis klar ge-
worden, dass es sich bei ,,emo-
tion banking“ nicht bloB um
Gefiihlsduselei und Guru-Ge-
schwiitz handelt. Man hat er-
kannt, was Aigner und Rau-
scher von Beginn an tiber die
Rampe bringen wollten: ,Dass
die von uns entwickelten
Ideen und Losungsansétze —
vor allem dank unsreres uni-
versitdren Hintergrundes — auf
streng wissenschaftlichen Er-
kenntnissen basieren.“ Darin
und im ganzheitlichen Ansatz
unterscheidet sich nach Rau-
schers Worten ,,emotion ban-
king“ von vielen Mitbewerbe-
rn. ,,Es hat keinen Sinn, blof
an einer Schraube zu drehen,
ohne das Gesamtsystem Bank
im Auge zu behalten.”

Gut aufgestellt

Wer sind nun die Kunden
von ,.emotion banking“? Breit
gestreut sind die die Aktivita-
ten laut Rauscher bei Raiff-
eisen und den Sparkassen. ,,Im
dritten dezentralen Sektor, den
Volksbanken, stehen wir ge-
rade am Start.” Bei den Primér-
banken der Raiffeisen-Grup-
pe und bei den Sparkassen bie-
tet ,emotion banking®“ wie
Rauscher erzihlt, ,,das gesamte
Potpourri® an, von der Markt-
forschung iiber strategische
Beratung bis zur praktischen
Umsetzung von Strategien
mit Training der Mitarbeiter,
Team-Workshops, Kundenbe-
ziehungsmanagement ?? etc.
Bei grofleren Banken sind es

eher kleinere Aufgaben etwa
im Bereich der Marktfor-
schung, die gefragt sind. ,,Gut
aufgestellt” sei man beispiels-
weise bei der ,,Erste Bank® und
im Bereich einiger der Raiff-
eisenlandesbanken — etwa in
Karnten, Niederosterreich-
Wien oder Vorarlberg.

Wichtig ist ,,emotion“-Ma-
nagerin Aigner, dass das Ba-
dener Beratungsunternehmen
keineswegs zu den Raiffeisen-
landesbanken in deren Funk-
tion als Know-how-Dreh-
scheiben in Konkurrenz tre-
ten will. ,,Die Landesbanken
kennen unsere Leistungen. Wir
wissen, was sie bieten — sie
wissen, was wir zu bieten ha-
ben. Wir gehen natiirlich nicht
in Bereiche hinein, in denen
die Landesbanken ohnenhin
sehr gut aktiv sind.”

Die Akzeptanz, derer sich
das Untenehmen inzwischen
erfreut, ldsst sich auch an den
Partnern — Donau-Uni Krems
(an der Christian Rauscher
lehrt), prominenten Medien
und Sponsoren ablesen, mit
denen ,,emotion banking“ zum
Beispiel beim ,victor® zu-
sammenarbeitet. Und die ,,vic-
tor“-Jury, von der die besten
Banken des Jahres gekiirt wer-
den (im Herbst 2005 zum
zweiten Mal) setzt sich aus
prominenten Namen der Me-
dien- und und der Finanz-
branche zusammen — allen
voran der soignierte Syndikus
der Bundessparte Bank und
Versicherung, Herbert Pich-
ler. ,,Wir haben ihn zum ,,Emo-
tion-Syndikus gemacht”, freut
sich Barbara Aigner.

Leuchtende Augen

Welche Erfolge haben sich
bei den von ,,emotion ban-
king“ begleiteten Banken ein-
gestellt? Gerne erzidhlen Aigner
und Rauscher die Story von
der Raiffeisenbank Oberes La-
vanttal, die bei der ,,victor®-
Premiere im Jahr 2004 mit dem
Strategie-Preis ausgezeichnet
wurde. ,,Was ist los bei euch®,
fragte der Bildungsreferent der
RLB Karnten, als er die Bank
besuchte, ,,ich sehe so ein
Leuchten in den Augen der
Mitarbeiter? Was er sah, war
Ausdruck einer eklatanten Ver-
besserung der Mitarbeiterzu-
friedenheit, die naturgeméal
auf die Kundenzufriedenheit
und letztlich auf die betriebs-
wirtschaftliche Entwicklung
der Bank durchschlédgt. Einer
von etlichen schénen Erfol-
gen, die ,,emotion banking®
verbuchen kann.

Johannes Koprivnikar
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