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Nur wer gut
zuhort, kann
auch richtig
entscheiden.”

Christian

Polenz

ist seit 2010 Mit-
glied des Vorstands
und verantwortet
als Chief Custo-
mer Officer (CCO)
die Kundenbank,
Kunden- und Part-
ner-Center, Pro-
duktmanagement
und Marketing.

IM GESPRACH

Mit dem fairen Credit, dem erfolgreichen TUV-zertifizierten
Konsumkredit der TeamBank, ist der Experte fiir Liquiditatsmanagement
seit gut elf Jahren auch in Osterreich aktiv. Bei rund jeder dritten
Raiffeisenbank ist der faire Credit mittlerweile erhaltlich - Tendenz
steigend. Christian Polenz, stellvertretender Vorstandsvorsitzender der
TeamBank, stellt sich den Fragen der Raiffeisenzeitung.

JDer Konsum-
kreditmarkt bleibt
attraktiv -
wir haben noch
viele Ideen®

unter anderem fiir Osterreich verantwortlich. Wie fiillt

Ihr Resiimee nach dem ersten halben Jahr aus?
Christian Polenz: Ich bin viel in Osterreich unterwegs, um
im personlichen Gesprdch mit unseren Partnern vor Ort zu
erfahren, was in unserer Zusammenarbeit heute bereits gut

Herr Polenz, Sie sind seit mehr als einem halben Jahr

lduft und an welchen Stellen wir nachbessern miissen. Selbst-
verstdndlich stehe ich seit vielen Jahren mit den Raiffeisen-
banken im regen Austausch. Mit der Ubernahme der Verant-
wortung fiir unsere Kundenbank, und damit auch fiir Oster-

reich, ist es mir ein grofies Anliegen, noch intensiver mit den
Kollegen ins Gesprach zu kommen. Wir diskutieren iiber die

Digitalisierung im Banking und tauschen uns zu den Produk-

ten und Services aus, die wir als TeamBank im kommenden
Jahr gemeinsam mit unseren Partnerbanken an den Start
bringen werden. Denn alle Weiterentwicklungen nehmen wir
stets in enger Abstimmung mit unseren Partnern vor.

Wie beurteilen Sie die Entwicklung der TeamBank in Osterreich?
Polenz: Als wir vor gut elf Jahren als der Ratenkreditexperte

der deutschen Genossenschaftsbanken den Schritt nach Os-

terreich gewagt haben, war uns wichtig, nicht einfach unser
Produkt und unsere Services zu kopieren. Wir haben sehr
genau die Unterschiede zum deutschen Markt analysiert und

verstanden, wie wir unser Produktangebot fiir die Osterrei-

chischen Kunden attraktiv gestalten konnen. Dabei haben
uns Vertreter des Raiffeisensektors mit Rat und Tat zur Seite

gestanden. Diese Unterstiitzung war ausschlaggebend fiir
unseren heutigen gemeinsamen Erfolg. Inzwischen haben
wir in Osterreich iiber 70.000 Kunden von den Vorteilen des
fairen Credit iiberzeugen diirfen. Wir werden dieses Ge-
schiftsjahr in Osterreich erfolgreicher als geplant und in
Summe als das bislang erfolgreichste Jahr seit unserem Start
2008 abschliefien. Dafiir gebiihrt mein Dank allen Mitarbei-
tern unserer Partnerbanken vor Ort, die mit Leidenschaft
und Uberzeugung ihre Kunden zum fairen Credit beraten.

Wie unterscheidet sich Banking in Osterreich von Banking
in Deutschland?

Polenz: Neben den sprachlichen Besonderheiten sind da
doch signifikante Themen, die trotz der europdischen Vor-
gaben unsere Mdrkte unterscheiden. Deshalb war uns von
Anfang an wichtig, viele 6sterreichische Kollegen mit an
Bord zu haben, um hier schneller und besser zu verstehen,
was Banking in unserem Nachbarland ausmacht. Vor allem
digitale Angebote nehmen Osterreichische Kunden weit hau-
figer in Anspruch als die Deutschen. Hinzu kommt, dass das
digitale Banking und seine Convenience von den Kunden
mehr wertgeschdtzt wird als in meinem Heimatland. 90 Pro-
zent der Millennials in Osterreich bevorzugen die digitalen
Kandle beim Banking. Und rund drei von vier Vertretern
dieser Altersgruppe sind mit dem Kundenerlebnis bei ihrer
Bank zufrieden. In Summe begeistert mich die pragmatische
Herangehensweise und mit welcher iiberzeugenden Konse-
quenz neue Features ausprobiert und adaptiert werden.

Wo sehen Sie aktuell die grofsten Herausforderungen?
Polenz: Der Markt ist sehr dynamisch. Neue Marktteilneh-
mer, also Fintechs oder non and near banks, gehen offensiv
in ihren Bestrebungen vor, Kunden fiir ihre Produkte zu
iiberzeugen. Das fordert uns alle auf der einen Seite heraus.
Andererseits erzeugt dieser Wettbewerb auch eine wichtige
Dynamik. Denn digitale Geschaftsmodelle erfordern passen-
de technologische Innovationen. Und gerade bei der Frage
nach einfach gestalteten Losungen sehe ich uns im Schul-
terschluss mit unseren Partnerbanken hervorragend aufge-
stellt. In diesem Zusammenhang mochte ich auch die wach-
sende Etablierung von Vergleichsportalen, wie beispielswei-
se Lendo, erwdhnen. Diese Anbieter besetzen geschickt die
Kundenschnittstelle. Der vermeintliche Wettbewerbsvorteil,
den die teilnehmenden Banken sicherlich zu Beginn einer
Kooperation sehen, verschiebt sich mit der Zeit. Die Team-
Bank hat sich deshalb ganz bewusst bereits vor einigen
Jahren aus den Vergleichsportalen zuriickgezogen.

Wo sehen Sie das grofste Potenzial?

Polenz: Retailbanking erlebt seit einigen Jahren eine Re-
naissance und gewinnt mehr und mehr an Bedeutung. Ge-
rade der Konsumkreditmarkt bleibt weiterhin sehr attraktiv,
weshalb ja gerade hier die neuen Marktteilnehmer ansetzen.



X RAIFFEISENZEITUNG

NR. 49 ¢ 5. DEZEMBER 2019 | 5

TEAMBANK (2)

Diese gewinnen Kunden in erster Linie nicht iiber den Preis,
sondern mit Antworten auf die Frage, wie bequem die Kun-
den Liquiditdt erhalten. Convenience ist der Faktor, der {iber
den Markterfolg letzten Endes entscheidet. Der Preis riickt
immer weiter in den Hintergrund. Erlauben Sie mir, diesen
Gedanken anhand eines Beispiels aus der Welt des Handels
zu erldutern: Amazon hat es vorgemacht und geschickt die
Kundenschnittstelle im E-Commerce besetzt und durch Leis-
tungen wie Same-Day-Delivery, also Amazon Prime, heraus-
ragenden und fiir den Kunden hochrelevanten Service ange-
boten. Auf diese Weise schafft es Amazon, tdglich relevant
fiir den Kunden zu sein und zu bleiben. Das eigene Okosys-
tem in Form von Amazon Prime gibt den Kunden Zugang zu
exklusiven Zusatzleistungen wie Video-Streaming. Geschickt
hat Amazon ein eigenes Okosystem geschaffen, das den Kunden
perfekt abschirmt. Schlieflich kann er die gewdhlten Dienstleis-
tungen durch Amazon Payments am Ende auch bezahlen, ohne
die Amazon-Welt verlassen zu miissen. Fiir die Convenience,
die das Amazon-Okosystem bietet, ist der Kunde bereit, durch-
schnittlich 15 Prozent mehr zu bezahlen als bei anderen An-
bietern im Handel. Die Einfachheit ist ihren Preis wert. Was
bedeutet dieses Beispiel nun fiir die Banken? Kunden iiber-
tragen ihre positiven Erfahrungen, die sie zum Beispiel mit
Amazon gemacht haben, auf andere Branchen. Das verdn-
derte 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 gewiinsch-
ten Service bieten kann, wird sie an Relevanz und letztlich
den Kunden verlieren. Hier miissen wir ansetzen, um auch
in Zukunft gemeinsam erfolgreich sein zu konnen.

In Osterreich gibt es auch einen Raiffeisenbeirat. Welche Funk-
tion hat dieser und wer sitzt in diesem Beirat?

Polenz: Seit Oktober 2009 unterstiitzt uns der Raiffeisenbei-
rat Osterreich. Wir haben dieses Gremium seinerzeit ins Le-
ben gerufen, um die Zusammenarbeit zwischen den Raiff-
eisenbanken und der TeamBank zu fordern. Das Ziel ist es,
den Austausch zu verbessern sowie die gemeinsame Ver-
triebskraft zu starken. Hier danke ich in erster Linie Herrn
Mag. Thomas Wass, Mitglied des Vorstands der Raiffeisen-
Landesbank Tirol, der dem Beirat vorsitzt, und seinem Stell-
vertreter Dir. Erich Ortner, Mitglied der Geschéftsfiihrung des
Raiffeisen-Verbandes Salzburg. Auch den weiteren, im Beirat
vertretenen Geschiftsleitern aus verschiedenen Bundesldn-
dern gilt mein Dank fiir die Unterstiitzung und die tiber Jah-
re hinweg gewachsene vertrauensvolle Zusammenarbeit so-
wie die wichtigen Impulse fiir die erfolgreiche Weiterentwick-
lung des fairen Credit bei den Raiffeisenbanken.

Welchen Vorteil hat eine Raiffeisenbank, wenn sie mit der
TeamBank zusammenarbeitet?

Polenz: Lassen Sie mich die Frage mit einem Zitat eines uns
allen sehr bekannten und inspirierenden Menschen beant-

worten: ,,Was einer alleine nicht schafft, das schaffen viele.“
Friedrich Wilhelm Raiffeisen hat mit seiner revolutiondren
Idee im vorvergangenen Jahrhundert den Grundstein fiir das
wohl dlteste Fintech der Welt gelegt: die Genossenschafts-
banken. Unterstiitzt von Spezialanbietern, wie die TeamBank
beim Thema Liquidititsmanagement, versorgen die Raiff-
eisenbanken vor Ort die Kunden mit relevanten Produkten
und Dienstleistungen. Dabei stehen der Kunde und seine
Bediirfnisse im Mittelpunkt. Das zeichnet die genossenschaft-
liche Beratung aus und unterscheidet uns ganz zentral von
anderen Banken und Finanzdienstleistern. Die Entscheidung
zwischen einem eigenen Kreditangebot oder der Nutzung
eines Spezialanbieters ldsst sich am Ende auf einen einzigen
Aspekt reduzieren: Kundenrelevanz. Die Raiffeisenbank vor
Ort hat seit jeher die Rolle des Lotsen fiir ihre Kunden und
Mitglieder wahrgenommen. Kern dabei ist die Ndhe und per-
sonliche Beratung. Zusadtzlich unterstiitzen dabei schlanke
und einfache Prozesse sowie die produktspezifische Exper-
tise und Kompetenz der Spezialanbieter. Die TeamBank ist
hier ein verldsslicher Partner, der dem verdnderten Kunden-
verhalten Rechnung trdgt und immer, tiberall und auf jedem
Wege Zugang zu Liquiditdt bietet. Durch die standardisierten
Prozesse gewinnen die Berater vor Ort Zeit zum Wohl ihrer
Kunden. Das stdrkt die Kundenbindung. Die personliche und
verantwortungsvolle Beratung, gepaart mit den Mdoglichkeiten
der digitalen Kandle, sind die wesentlichen Erfolgsgaranten.
Voraussetzung hierfiir ist, dass die Berater, die vielleicht auch
nicht jeden Tag einen Kunden zum fairen Credit beraten, die
notwendige Sicherheit im Umgang mit der Bestellstrecke, un-
serem Liquiditdtsberater, haben und iiber alle Neuigkeiten
rund um den fairen Credit Bescheid wissen. Deswegen legen
wir groflen Wert auf die personliche Beziehung mit unseren
Kollegen vor Ort. Im Gesprach lassen sich vermeintliche Stol-
persteine in der Kreditberatung aus dem Weg raumen. Ergan-
zend bieten wir die digitalen Lernwelten an. In speziellen
Grundlagen-Schulungen, Vertriebstrainings und vertiefenden
Elementen konnen ganz individuell alle wichtigen Informa-
tionen Schritt fiir Schritt online erlernt werden. Alle Angebo-
te zusammen - ob in der digitalen oder analogen Welt - sind
die grundlegenden Bausteine fiir den gemeinsamen Erfolg.

Wie verdndert die Digitalisierung das Geschdft der TeamBank?
Polenz: Ein ganz konkretes Beispiel aus unserem eigenen
Okosystem: Da bei der Kredit-Bestellung oftmals ein zusatz-
licher Liquiditdtsbedarf in der Zukunft noch nicht abgeschatzt
werden kann, bietet die TeamBank die Finanzreserve an. Dies
ist ein zusdtzlicher Finanzpuffer, den der Kunde bei Bedarf
abrufen kann - optional zur Filiale kann er das telefonisch
oder im Kundenportal selbst erledigen. Es handelt sich also
um einen vertraglich zugesagten Rahmenkredit. Wenn Sie so
wollen, quasi ein Upgrade fiirs Portemonnaie. Wenn der Kun-
de seine Finanzreserve abruft, dann bendtigt er in der Regel
das Geld schnell, zum Beispiel, weil eine Autoreparatur auf

,Im Gesprdch“ ist eine entgeltliche Interview-Reihe.

DIE ENTWICKLUNG

1950: Die ersten Vorgdngerinstitute der TeamBank

werden gegriindet.

2000: Mit dem Launch der neuen Internetseite im April
ist die norisbank AG, ein Vorgdngerinstitut der
TeamBank, die erste deutsche Bank, die einen
Ratenkredit mit Online-Sofortzusage im Internet
anbietet.

2003: Die norisbank AG wird Mitglied der Genossen-

schaftlichen FinanzGruppe Volksbanken Raiffeisen-

banken.

2008: Die TeamBank startet in Osterreich.

2011: Erstmals hat der TUV AUSTRIA die Service- und

Beratungsqualitdt des fairen Credit ausgezeichnet.
Die Zertifizierung bestatigt ein hohes Maf} an
Kundenfreundlichkeit sowie eine objektive und

nachvollziehbare Kreditentscheidung.

2016: Mit der Finanzreserve bietet die TeamBank ihren
Kunden eine einzigartige Nachfinanzierungsoption

zum fairen Credit an.

Weitere Infos zur TeamBank finden Sie unter
www.teambank.at sowie zum fairen Credit unter
www.derfairecredit.at.

dem Weg in den Familienurlaub im Ausland schnell bar be-
zahlt werden muss. Deshalb bietet die TeamBank seit weni-
gen Monaten den Abruf der Finanzreserve mittels SEPA-Echt-
zeitliberweisung, also Instant Payments, an. In Sekunden-
schnelle ist der bendtigte Betrag von der Finanzreserve aufs
eigene Girokonto transferiert und kann somit gleich genutzt
werden. Und das zu jeder Zeit und von jedem Ort der Welt
aus. Hier wird deutlich, wie wichtig Convenience fiir den
Kunden ist - eben echte Kundenrelevanz geschaffen wird -,
aber auch, wie die Digitalisierung das Leben erleichtern kann.

Wird die TeamBank ihr Angebot erweitern?

Polenz: Selbstverstandlich - fiir die Sicherung unseres ge-
meinsamen Erfolgs. Denn wir wollen auch morgen noch re-
levant flir Kunden mit Liquiditdtsbedarf sein. Jiingste Studi-
en zeigen, dass inzwischen jede dritte Suchanfrage iiber das
Smartphone lduft. Kreditsuchanfragen und Fragen zu Service
und Qualitdt im Finanzdienstleistungssektor verzeichnen
zweistellige Wachstumsraten. Lediglich zehn Prozent derer,
die ein Bankprodukt abschlieffen, haben vorher nicht online
recherchiert. Bei all den Zahlen zur wachsenden Bedeutung
der Customer Journey im mobilen Online-Bereich bleibt der
personliche Kontakt in der Filiale, am Telefon oder im Chat
gerade fiir die zukiinftigen Kunden der Generation Z beson-
ders wichtig. Die Kunden werden zunehmend hybrider und
wiinschen sich Losungen, die {iber alle Wege gleichsam of-
fenstehen. Solche Angebote kdnnen aber nur in einem um-
fassenden Okosystem funktionieren, das sich durch Einfach-
heit, Transparenz und Attraktivitdt auszeichnet. Genau an
dieser Stelle werden wir ansetzen und Losungen anbieten.

Ausblick: Welche Ziele haben Sie sich gesteckt?

Polenz: Unser Ziel bleibt es, flichendeckend in ganz Oster-
reich mit dem fairen Credit prasent zu sein. Dabei hilft uns,
dass die Marke hochattraktiv fiir die Kunden ist. Die Bekannt-
heit ist sicherlich noch ausbaufdhig. Denn dadurch wird es
uns gelingen, mehr Nachfrage und damit ein gesteigertes
Neugeschdft in unseren Partnerbanken zu erzeugen.

Und mit welcher Strategie wollen Sie diese Ziele erreichen?
Polenz: Auf der einen Seite mit innovativen Produkten und
Services. Auf der anderen Seite mit der bestmdglichen Un-
terstiitzung fiir unsere Partner vor Ort. Das beginnt mit den
Kollegen aus unserer Kundenbank, die Tag fiir Tag prasent
sind. Dazu gehoren aber auch clevere und intelligente Mar-
ketingmafinahmen. Unsere ,,MEHR-Kampagne“ ist hier ein
Beispiel, wie charmant und einfach die Vorteile des fairen
Credit transportiert werden konnen. Ich denke aber auch an
unser Angebot im Bereich des Kunden-Service-Centers. Ger-
ne geben wir unsere iiber viele Jahre gewachsene Expertise
in diesem Bereich an unsere Partnerbanken weiter. Da haben
wir noch viele Ideen, wie wir gemeinsam die Kunden begeis-
tern konnen.



