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wurde, verdeutlichte sie die Wichtigkeit
und Profitabilität langfristiger Beziehun-
gen sowie ihre bewusste Wahrnehmung

durch die Kunden. Insbesondere von Ge-
nossenschaftsmitgliedern werden dem-
nach langfristige Strategien positiv be-
wertet.

Aufbauend auf den empirischen Fakten
verdeutlichte Prof. Theurl den Wettbe-
werbsvorteil der Genossenschaften, der
sich aus ihrer langfristigen MemberVa-
lue-Orientierung ergibt. Als „Wurzel“
für die langfristige Orientierung von Ge-
nossenschaften identifizierte sie dabei
die Teilkomponente des nachhaltigen

Prof. Dr. Theresia Theurl, geschäfts-
führende Direktorin des Instituts für

Genossenschaftswesen, widmete sich in

ihrem Vortrag den wirtschaftlichen Vor-
teilen von langfristigen Beziehungen so-
wie Voraussetzungen und Strategien zu
deren Realisierung. Zunächst zeigte Prof.
Theurl auf, warum es sich grundsätzlich
lohne, langfristige Beziehungen in einem
Geschäftsmodell zu etablieren. So sei
etwa die Kundenbindung günstiger als
die Kundengewinnung und finanzielle
Absicherung sei per se langfristig ange-
legt. Auf Basis einer noch nicht veröf-
fentlichten IfG-Studie, die zusammen
mit der GfK bundesweit durchgeführt

Im Rahmen der Veranstaltungsreihe „Wissenschaft und Praxis im

Gespräch“ des Instituts für Genossenschaftswesen kamen am 

24. Januar 2011 wieder hochklassige Referenten und Diskutanten

im Schloss der Universität Münster zusammen. Vor einem interes-

sierten Fachpublikum wurden Strategien zur erfolgreichen Gestal-

tung langfristiger Beziehungen zu Mitgliedern und Kunden in der

genossenschaftlichen FinanzGruppe sowie Herausforderungen und

Voraussetzungen dieser anspruchsvollen Managementaufgaben

analysiert und diskutiert.

IfG-Tagung: Mitglieder- und
 Kundenbeziehungen im Fokus 

Veranstalter, Referenten und Diskutanten der Veranstaltung „Wissenschaft und Praxis im
Gespräch“ am 24. Januar 2011 (v. l.): Jürgen Timmermann, Dr. Heiner Nicolussi-Leck,
Otto Mayer, Philipp Otto, Prof. Dr. Theresia Theurl, Heinz-Jürgen Kallerhoff, Christian
 Polenz und Dr. Klaus Kalefeld.
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MemberValues, welcher die langfristigen
Mitgliederinteressen durch nachhaltige
Investitionen sicherstellt. Im Folgenden
führte Prof. Theurl die Relevanz aktueller
und persönlicher Informationen als „er-
folgskritischen Kern“ eines Beziehungs-
aufbaus aus. Diesbezüglich verdeutlichte
sie das genossenschaftliche Mitglieder-
konzept als Wettbewerbsvorteil und
zeigte Voraussetzungen und Strategien
auf, diesen effizient zu nutzen.

Dr. Klaus Kalefeld, Vorstand der Volks-
bank Hamm eG, verdeutlichte am Bei-
spiel seiner Genossenschaftsbank die
Vorteilhaftigkeit langfristig orientierter
Beziehungen im Vergleich zu kurzfristi-
gen Kampagnen. Dabei veranschaulichte
Dr. Kalefeld die Kommunikationsstrate-
gie als Beziehungsinstrument zu den
Kunden der Volksbank Hamm eG. Seiner
Meinung nach muss die Triangel beste-
hend aus Mitglieder-, Bank- und Mitar-
beiterorientierung im Gleichgewicht
sein. Sofern diese drei Ausrichtungen
der Kommunikation beachtet werden,
könne sich durch eine entsprechende
Reaktion des Kunden eine Beziehung zur
Bank entwickeln. Neben der Beachtung
der unterschiedlichen Kommunikations-
orientierungen sei es zudem von Bedeu-
tung, dass Barrieren gelöst werden und
man vom Wollen zum Tun komme. Des
Weiteren veranschaulichte Dr. Kalefeld
die unterschiedlichen Bedürfnisse der
Kunden. Das Sicherheitsbedürfnis, das
etwa in Form des Förderauftrages oder
der persönlichen Beratung befriedigt
werden könne, hob er besonders hervor.
Das Bindungsbedürfnis, das den qualita-
tiven Beratungsansatz in Übereinstim-
mung mit den Konzepten der Verbund-
partner und des Bundesverbandes der
Deutschen Volksbanken und Raiffeisen-
banken e.V. beinhalte und das Wissens-
bedürfnis, das die Volksbank Hamm eG
durch Fortbildungsmöglichkeiten in
„Geld- und Finanzangelegenheiten“ er-
fülle. Den ästhetischen Bedürfnissen der
Kunden und Mitglieder begegne sie mit
zeitgemäßen Filialen und Kompetenz-
zentren, beispielsweise für Immobilien
oder Kapitalmarktprodukte.

Mit einer erfolgreichen Positionierung
am Markt durch verlässliche Kundenbe-
ziehungen setzte sich Otto Mayer, Vor-
standssprecher der Volksbank Hunsrück-

Nahe eG, in seinem Vortrag auseinander.
Die wesentlichen Erkenntnisse basierten
dabei auf einer intensiven Analyse der
Kundenbeziehungen in seinem Hause.
Um verlässliche Kundenbeziehungen auf
der Basis von Nähe und Vertrauen auf-
bzw. auszubauen, seien demnach insbe-
sondere zwei Faktoren von herausragen-
der Bedeutung. Zum einen nütze es
nichts, zu wissen, welche Produkte Kun-
den noch nicht haben, sondern es gehe
vielmehr darum, zu antizipieren, was sie
in der Zukunft brauchen und wünschen.
Zum anderen müsse vermieden werden,
dass der Kunde sich einem unangeneh-
men „Impulsgewitter“ vonseiten der
Bank ausgeliefert sehe. Um diesen An-
forderungen zu entsprechen gelte es,
vorhandene Informationen systematisch
für eine aktive Kundenbeziehungssteue-
rung zu nutzen – „Gute Kundenbezie-
hungen brauchen Wissen“, so Mayer.

„Wir halten den Rücken frei“ gab Heinz-
Jürgen Kallerhoff, Vorstand der R+V Ver-
sicherung AG, als Maxime seines Hauses
aus und stellte diesbezüglich die Aufgabe
und den Mehrwert von Verbundunterneh-
men in der Kundenbeziehung am Beispiel
der R+V Versicherung vor. Kallerhoff for-
derte in seinem Vortrag, im Verhältnis zum
Kunden von kurzfristigen Kampagnenakti-
vitäten Abstand zu nehmen und vielmehr
eine nachhaltige Daueraktivität zu etablie-
ren. Der Rolle der R+V Versicherung und
ihrem diesbezüglichen Versprechen für die
Versicherungsfront „Wir halten den Rü-
cken frei!“ widmete sich Kallerhoff im
Weiteren, indem er Produktbeispiele für ei-
nen ganzheitlichen Beratungsansatz vor-
stellte. Kunden profitieren dabei in hohem
Maße von der Kombination aus einer ver-
trauensvollen Bankberatung vor Ort und
den verlässlichen Produkten einer vielfach
ausgezeichneten Versicherung. 

Die Frage nach den Besonderheiten von
Genossenschaftsbanken in puncto Kun-
denbeziehungen sowie diesbezügliche spe-
zifische Eigenschaften, Chancen und He-
rausforderungen wurden unter der Mode-
ration von Prof. Dr. Theresia Theurl auf dem
Podium diskutiert: „Genossenschaftsban-
ken – die wirklich besonderen Banken?“
Dr. Heiner Nicolussi-Leck, Obmann des
Raiffeisenverbandes Südtirol, Philipp
Otto, Chefredakteur der Zeitschrift für das
gesamte Kreditwesen, Christian Polenz,

Vorstand der TeamBank AG, und Jürgen
Timmermann, Vorstand der Grafschafter
Volksbank eG, konnten dafür als Diskussi-
onsteilnehmer gewonnen werden.

Angesprochen auf Besonderheiten von Ge-
nossenschaftsbanken und somit auch der
Grafschafter Volksbank eG, unterstrich Jür-
gen Timmermann, dass sie sich zum einen
auf Kunden in der Region konzentrieren
und dass es sich bei dem genossenschaftli-
chen Geschäftsmodell „nicht um Mode,
sondern um eine nachhaltige Veranstal-
tung“ handelt. Philipp Otto stimmte grund-
sätzlich zu, dass Genossenschaftsbanken
mit Recht als besondere Banken zu be-
zeichnen seien und sehr gut in die heutige
Zeit passen würden. Dennoch, so hob er
hervor, würden die Banken der genossen-
schaftlichen FinanzGruppe noch zu wenig
unternehmen und ihre Potenziale nicht
ausreichend nutzen, um in allen Geschäfts-
feldern die Stärksten zu sein. Nachdrücklich
kritisierte er die seiner Meinung nach starke
Abneigung gegen jegliche Form der Zen-
tralisierung. Christian Polenz argumen-
tierte, dass er, von außerhalb der Finanz-
Gruppe kommend, in den vergangenen
Jahren deren konkrete Arbeitsteilung und
die Bedeutung der Subsidiarität zu schät-
zen gelernt habe und sie heute als Wettbe-
werbsvorteil sehen würde. In der hohen
Kundenorientierung der Beratung sehe er
zudem eine weitere Besonderheit der ge-
nossenschaftlichen FinanzGruppe, die ge-
paart mit passenden Produkten aus seiner
Perspektive einen strategischen Fit ergäbe.

Einig waren sich die Diskutanten darin,
dass die Mitgliedschaft ein bedeutendes
und besonderes Element im Geschäftsmo-
dell von Genossenschaftsbanken sei. So
sei die Produktnutzung bei Mitgliedern
weitaus höher, weil der Kunde damit „för-
dert, was ihm gehört“, so Jürgen Timmer-
mann. Christian Polenz unterstrich dies
durch die Aussage, dass man dem eige-
nen Eigentum schließlich nicht so schnell
„den Rücken kehre“. Auch Philipp Otto
pflichtete dem bei und regte an, den Mit-
gliedern einer Bank  offensiver als bisher
den Status als „bessere Kunden“ einzu-
räumen, um letztlich die Mitgliedschaft
effektiver zu nutzen.

Die nächste Veranstaltung der Reihe
„Wissenschaft und Praxis im Gespräch“
findet am 23. Mai 2011 in Münster statt.


