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Abgeschreckt von
Automatisierung

Personlicher Service tibt eine grosse Anziehungskraft
auf dltere Verbraucher aus. Was geschiebt demmnach
mit einer Branche, die ibren individuellen Kontakt mit
den Kunden reduzieren will? Bankgeschdifte und
Finanzdienstleistungen fiir Senioren steuern in eine

Katastropbe.

In den spiten achtziger Jahren sind einige
neue Elemente der Verkaufspolitik fiir Home Sa-
vings of America getestet worden. Diese in Ka-
lifornien ansdssige Spar- und Darlehenskasse
tberstand die Bankkrise von 1988 mit einer
aussergewohnlichen Bilanz, indem sie mit dem
Wesentlichen der Haushypotheken und der
Einlagezertifikate durchhielt.

Mit einem Netz eleganter Zweigstellen in
Sudkalifornien erfiillte die Bank eine gute Auf-
gabe, indem sie den Seniorenmarkt pflegte. Sie
erkannte die einfache Tatsache, dass fur viele
Senioren ein Abstecher zur Bank auch eine
Moglichkeit des sozialen Kontaktes ist.

Besorgungen als Quelle sozialer
Kontakte

Altere Leute freuen sich darauf, mit einem
vertrauten Kassenbeamten zu sprechen oder
auf eine zufillige Begegnung mit einem Freund
in einer sicheren Umgebung. Das Leben in der
Vorstadt isoliert die Menschen, und fir viele
Rentner sind Besorgungen eine wichtige Quel-
le fiir soziale Kontakte. Home Savings erkannte
dieses Bediirfnis und ging so weit, dass viele
Zweigstellen sogar Kaffee und Krapfen servier-
ten und die Menschen erfolgreich dabei unter-
stiitzten, die Bank als einen gesellschaftlichen
Treffpunkt zu sehen.

Auf Bankangestellten basierende Bankge-
schifte sind jedoch teuer, und viele Banken su-
chen nach Wegen, die Kunden davon abzu-
bringen. Unsere Untersuchungen zeigen, dass
nur in New York City die demographische Ver-
teilung von Geldautomatenbenutzern und
Kunden, die Kassenbeamte bevorzugen, die-

selbe ist. Uberall sonst auf der Welt sind Geld-
automatenbenutzer jlinger als Schalterkun-
den.

Hochrangige Bankmanager verbringen oft
nur wenig Zeit im Schalterraum der Filialen. Sie
sehen nur die Kosten, anstatt Menschen und
Moglichkeiten. Wihrend es keine Frage ist, dass
die physische Form des Einzelhandelsbankge-
schiftes dringend der Verinderung bedarf, sind
die Filialen der Ort, an dem die Transaktion
stattfindet. Eine der Realititen unserer altern-
den Kultur ist, dass wir in den nichsten beiden
Jahrzehnten, wenn die Eltern der Babyboomer-
Generation ihren Besitz auf die nachste Gene-
ration ubertragen, den grossten Transfer von
Reichtum in der Geschichte der Menschheit er-
leben werden. Dieser Transfer stellt eine riesi-
ge Chance fiir Banken dar, und der effektivste
Ort, Geschiftsbeziehungen auszubilden, ist die
Ebene der Filialen.

Es gibt kreative Losungen. Kanadas zweit-
grosste Bank, CIBC, experimentiert mit Filialen
ohne Bankangestellte. Die Zweigstellen sind
nur mit Empfangspersonal besetzt, dessen Auf-
gabe es ist, die Menschen darin zu trainieren,
die Automaten zu benutzen. Dies ist billiger als
die Zweigstellen mit Bankangestellten zu be-
setzen, bietet aber dennoch den menschlichen
Kontakt, den idlteren Kunden besonders schit-
zen, als auch die Hilfe, die sie brauchen. In dhn-
licher Weise entwickelte die in Minneapolis an-
sassige John Ryan Company, die grosste Bank-
marketing-Agentur der Welt fiir Einzelhandel,
interaktive Bankkiosks, die die Kunden mit Fi-
nanzberatern verbinden. Dies gibt den Zweig-
stellen der Bank die Moglichkeit, individuelle

*Paco Underbill
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Bedienung zu bieten, ohne an jedem Standort
entsprechendes Personal zu beschiftigen.

Ein Sinn fiir Humor kann auch nichts scha-
den. Mit Blick auf die friheren Maschinenkon-
takte ihrer Kunden erklart Victoria Guillot, die
Managerin einer Citibank-Filiale, ihrer reiferen
Kundschaft in San Mateo, Kalifornien: «Geldau-
tomaten sind wie Spielautomaten, bloss verlie-
ren sie nie».

Die Biologie des alternden
Auges

Ohne die Biologie des alternden Auges zu
bemitihen, kann man behaupten, dass der Ein-
fluss der okularen Evolution sich im kreativen
Prozess des Marketings gerade bemerkbar zu
machen beginnt. Die Implikationen reichen
viel weiter Uiber die Fragen der Buchstaben-
grosse und des Druckstils hinaus. Nehmen wir
ein Beispiel. Durch den Alterungsprozess rea-
gieren die Augen nich mehr so rasch auf wech-
selnde Lichtbedingungen. Wenn dltere Men-
schen ein Geschift betreten, konnen sie
tatsachlich Spezialangeobte oder eine Ver-

kaufsstelle neben dem Eingang passieren, ehe
ihre Augen sich angepasst haben. Vor einigen
Jahren verlegte das Channel Home Center, an-
sdssig in New Jersey, eine Werbung zehn Fuss
tiefer in den Laden hinein. Die Umstellung ern-
tete Arger des Managers, da sie zum Ergebnis
hatte, dass eine ganze Wochenlieferung von
Gratisbroschiiren in nur zwei Tagen in Umlauf
gelangte.

Diejenigen von uns, die sich im Vorrentenal-
ter und in Positionen mit moderatem Einfluss
befinden, haben ein verbrieftes Interesse daran,
die Welt fiir unsere eigene Senilitit vorzuberei-
ten. Aber es ist auch jetzt nicht zu friih fiir Ver-
anderungen, die dlteren Kiufern niitzlich sind.
Ehe Calvin Klein mit einer Reihe von Designer-
Handtichern fir Erwachsene herauskommt,
miussen wir unsere Welt seniorenfreundlicher
gestalten.

* Paco Underbill ist Star der US-Konsum-
Jorschung. «Auf den Spuren des Home Consu-
mers». gdi impuls 2/97.
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