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,,Mehr.Wert.Leben.” — Raiffeisenkasse Bruneck

Am 1. April 2012 startete die Raiffeisenkasse Bruneck mit der
Imagekampagne ,Mehr.Wert.Leben.” Auf verschiedene Art und Weise wurde
das neue Versprechen der Bank gegeniiber den Kunden in der Offentlichkeit
prasentiert und zur Schau gestellt. Es wurden fiinf Testimonials, also Kunden
und Mitglieder der Bank, ausgewahlt, welche die funf Kernwerte der
Raiffeisenkasse =~ Bruneck  verkérpern:  Vertrauen,  Verantwortung,
Wertschatzung, Begeisterung und Ehrlichkeit. Diese Testimonials waren u.a.
auf vielen verschiedenen Werbeplakaten und Informationsblattern zu sehen.
Der neue ,Auftritt“ der Raiffeisenkasse Bruneck wurde auch in den Medien
prasentiert, wie etwa in den ortlichen Zeitungen und im Radio, wobei die

Aufmerksamkeit vor allem auf die Kernwerte der Bank gerichtet wurde.

Doch warum gab es diesen ,Neuauftritt“ der Raiffeisenkasse Bruneck
Uberhaupt? Musste die Bank ihren Kunden ein neues Versprechen geben,
um etwas zu beweisen? Was will die Raiffeisenkasse Bruneck mit der neuen

Imagekampagne erreichen?

In dieser Facharbeit habe ich das Leistungsversprechen ,Mehr.Wert.Leben.®
beschrieben, es definiert und Antworten auf die gestellten Fragen gegeben.
Es gibt sehr wohl ein Ziel, einen Sinn und Zweck des neuen
Erscheinungsbildes der Raiffeisenkasse Bruneck. Was hinter der ganzen
Fassade steckt, habe ich auf den folgenden Seiten veranschaulicht.
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Leistungsversprechen ,,Mehr.Wert.Leben.*

Das Leistungsversprechen der Raiffeisenkasse Bruneck kann man nicht in
einem Satz erklaren. Es setzt sich aus drei groBen Teilen zusammen, welche
sich in jeder Hinsicht gegenseitig erganzen: ,,Mehr.Wert.Leben." Nur alle drei
Teile  miteinander  verbunden, ergeben und definieren  das
Leistungsversprechen der Raiffeisenkasse Bruneck, welche sich bemuht, mit

allen Sinnen das Versprechen zu halten und zu leben.

1.1 »Mehr.“

Die Raiffeisenkasse Bruneck mdchte nicht nur eine Bank wie jede andere
sein, sie méchte MEHR bieten und somit die Menschen als auch die
Wirtschaft im Pustertal unterstitzen. Neben den typischen Bankgeschéaften
bietet die Raiffeisenkasse Bruneck verschiedene Dienste an, wie etwa den
Seniorenservice, Erbschafts- und Familienrechtsberatung, Unterstitzung bei
Existenzgriindung und Berufseinstieg, Schuldnerberatung und Vieles mehr.
AuBerdem gibt es in der Raiffeisenkasse Bruneck ausgebildete Mitarbeiter im
Bereich Bauen und Wohnen, was einmal mehr unterstreicht, dass nicht nur
das alltagliche Bankgeschaft, sondern vor allem das Wohlbefinden der
Familien und des einzelnen Menschen im Vordergrund steht.  Durch all
diese verschiedenen Dienstleistungen versucht die Raiffeisenkasse Bruneck

nicht nur, der Bevdlkerung im mittleren Pustertal mehr Wert im Leben zu

geben, sondern setzt es sehr wohl erfolgreich um. "

1.2 ,Wert.”

Unser Leben basiert auf Werten, sowohl auf den Werten der Allgemeinheit,
als auch auf denen der einzelnen Person. Die Raiffeisenkasse Bruneck ist

" Folder ,Information zur Imagekampagne fir Mitglieder”, S. 3, Absatz 1; am 11.06.2013




der Meinung, dass es nicht ausreicht, nur eine Lokalbank zu sein. Es braucht
zusatzlich Werte, in denen sich sowohl die Bank und deren Mitarbeiter, als
auch die Kunden und die Menschen im Téatigkeitsgebiet wiederfinden. Die
Raiffeisenkasse Bruneck hat funf Kernwerte ermittelt und diese in den
Mittelpunkt gestellt. Um diese Werte im Rahmen der Imagekampagne im
Jahr 2012 klar nach auBen zu kommunizieren, wurde der Einsatz von
Testimonials gewahlt. Bei den Testimonials handelt es sich um Mitglieder der
Raiffeisenkasse Bruneck, welche die Kernwerte fir die Bank Uber
Plakatwerbung nach auBen prasentieren.?

1.2.1 Vertrauen

Man muss jemandem vertrauen kénnen, um sich auf etwas einzulassen.
Wenn das Vertrauen nicht gegeben ist, dann gibt es keine Basis, auf die in
einer Beziehung gebaut werden kann. So ist es auch bei einer Bank und der
Kundenbeziehung. Vertrauen ist einer der wichtigsten Werte im Leben eines
jeden Menschen, und so auch zwischen Mensch und Bank. Jemandem zu
vertrauen heiBt, sich auf ihn verlassen zu kénnen, egal in welcher Lage man
sich befindet. Man lasst sich in etwas hineinfallen, mit dem Wissen, dass
jemand da ist, der Unterstitzung und Hilfsbereitschaft zeigt. Das Vertrauen in
jemanden haben bedeutet, dass man sich keine Sorgen machen muss, ob
die Anliegen in sicherer Hand sind, oder nicht. Vertrauen heiBt auch, dass
man auf jemanden z&hlen kann, wenn man einen neuen Weg einschlagt und

nicht sicher ist, ob es der richtige ist; dass das Wissen, dass man nie alleine

ym

ist, Begleiter auf diesem Weg ist.

Vertrauen

Danke der Raiffeisenkasse Bruneck fiir das Vertrauen und die
finanzielle Unterstiitzung im Rahmen der Bruneck Studie”

Prof. Dr. Friedrich Oberhollenzer
Primar in Ruhestand mit noch laufender eigener Arztprasis.

2 http://www.raiffeisen.it/fileadmin/user_upload/RGO/Kassenseiten/Bruneck/Raiffeisenflash_
2012/GL_06.04.pdf. vom 11.06.2013




Abbildung 1: Prof. Dr. Friedrich Oberhollenzer

1.2.2 Verantwortung

Als Bank muss jeder einzelne Mitarbeiter sowohl Verantwortung fir sein
Handeln Gbernehmen, als auch dem Kunden zeigen, dass man dazu steht.
Um etwas erreichen zu kdénnen, muss man Verantwortung zeigen und darf
das Ziel nie aus den Augen verlieren. Fir etwas die Verantwortung zu
Ubernehmen, heif3t, sich mit dem Thema genauestens auseinanderzusetzen
und daflr Sorge zu tragen, dass das Thema so gut als mdglich den anderen
Menschen Ubermittelt wird. Flir etwas Verantwortung zu tragen bedeutet
auch, sich den Problemen zu stellen und versuchen, Lésungen dafir zu
finden.

Verantwortung

«Die Raiffeisenkasse zeigt ihre lokale Verantwortung fiir die
Wirtschaft im Pustertal. Sie unterstiitzt die Wirtschaft in ihrer
Region. Sie nimmt sich der Menschen und deren Problemen
an, sucht nach ganzheitlichen Losungen und betreibt nicht nur
einzelnen Produktverkauf. Sie hat eine Gesamtbildbetrachtung
der Kunden.”

Dy Sonja Schmidhammer
Untemehmerin, Ehefrau und Mutter.

Abbildung 2: Dr. Sonja Schmidhammer

1.2.3 Ehrlichkeit

Ehrlichkeit bedeutet Aufrichtigkeit, Offenheit und Verl&dsslichkeit. Man soll
nicht etwas ,.schén reden®, nur damit ein Kunde sich bestétigt fihlt. Man soll
ehrlich zu ihm sein und somit sein Vertrauen in die Bank wecken. Ehrlichkeit
steht in enger Verbindung zum Vertrauen. Wenn eines von beiden nicht
gegeben ist, dann ist nie die vollkommene Basis fir ein aufrichtiges
Miteinander gegeben. Nur wenn man zu seinem Gegentber ehrlich ist und
ihn nicht hintergeht, weiB man zu schéatzen, was wirklich wichtig ist.
Manchmal ist die Wahrheit nicht so schdon, wie man sie sich winschen

wirde, das jedoch ist die Bedingung, die man eingehen muss, wenn man ein

gutes Verhaltnis aufbauen méchte. Ehrlich sein bedeutet auch, sich mit

seinem Gegenlber auseinanderzusetzen und ihm mit Rat und Tat zur Seite




zu stehen, ihm Tipps zu geben und aufzubauen, wenn etwas nicht ganz so

reibungslos ablauft, wie man es sich wiinscht.

Ehrlichkeit ;

' I LAuf’s erste miindlich gegebene Wort, das von der

| Raiffeisenkasse gegeben wurde, konnte man sich bis zum Schluss
verlassen. Was die Raiffeisenkasse in den ersten Gesprachen zur
Finanzierung der neu zu bauenden und griindenden Bioenergie
Genossenschaft sagte, hat sie bis zu letzt eingehalten®.

Michael Trever : .
Selbstandiger Baver und geschafisfihrender Obmann der Bioenergie
&nmm:ﬂhﬂ&mwmhaﬂxh%dhﬂhﬂﬂﬂnmund\ﬁﬂ
dreier Kinder.

Abbildung 3: Michael Treyer

1.2.4 Wertschiatzung

Nicht nur im privaten Freundeskreis sondern auch mit Mitarbeitern,
Vorgesetzten und Kunden soll man wertschatzend umgehen. Jeder einzelne
hat es verdient, respektiert und geachtet zu werden, so wie es sich auch
jeder einzelne von den anderen erwartet. Nur wenn man die Werte des
einzelnen respektiert, kann man gut zusammenarbeiten. Wertschatzung
bedeutet auch, anderen eine Chance zu geben, sich zu beweisen, und keine

voreiligen Schlisse zu ziehen.

Wertschitzung

Jch hatte die Maglichkeit, meinen Sommerjob in der
Raiffeisenkasse durchzufiihren. Ich kennte viel lernen und bin
besonders beeindruckt und gepragt von dem wertschatzenden
Umgang der Mitarbeiter untereinander und gegeniiber den
Kunden —welch'ein Respekt, welch' eine Freundlichkeit”

Patrick Zingerle
Student, hat bersits 3x mehrmonatiges Praktikum in

Abbildung 4: Patrick Zingerle

1.2.5 Begeisterung

Ein begeisterter Mitarbeiter, der einen Kunden in der Bank empfangt, weckt
bereits in diesen ersten Momenten das Vertrauen des Kunden in die Bank.
Es wird ein guter erster Eindruck geschaffen, und das ist es schlieBlich, was
fir einen Kunden oft ausschlaggebend ist. Jeder Kunde geht lieber zu einem




motivierten und begeisterten Berater als zu jemandem, der einfach nur seine
Arbeit macht. Nur wenn jemand seinen Beruf mit Begeisterung ausibt, hat er
die richtige Berufswahl getroffen. Man muss mit Leib und Seele dazu stehen

und sich flr das Erreichen der Ziele mit Begeisterung und Tatkraft einsetzen.

Begeisterung
.Die Hoflichkeit, die ausgesprochene Freundlichkeit und

ilfsbereitschaft mir gegeniiber, das personlich empfundene
'ertrauen begeistern mich.”

Josef Pramstaller
M4 Angestellter, Familienvater von 2 studierenden Kinderm,
il FulballTrainer fur Kinder-US-Mannschaft.

Abbildung 5: Josef Pramstaller

1.3 ,Leben.”

Die Mitarbeiter der Raiffeisenkasse Bruneck versuchen, den Kunden und
Mitmenschen die funf Kernwerte vorzuleben und sie umzusetzen, wodurch
ein MEHR-WERT in ihrem LEBEN geschaffen wird. Es wird versucht, die
Menschen in jeder ihrer Lebensphasen zu unterstitzen und ihnen Begleiter
zu sein, sodass sie ein moglichst unbeschwertes Leben fihren kénnen. Nicht
nur die Kunden, sondern auch die Mitarbeiter der Bank profitieren von der
Einstellung ihres Arbeitgebers: In erster Linie wird den Mitarbeitern ein
sicherer Arbeitsplatz geboten, wodurch viele Sorgen erspart bleiben.
AuBerdem hat jeder Mitarbeiter die Méglichkeit, taglich frisches Trinkwasser
und eine Jause in der Bank zu erhalten. Es besteht die Méglichkeit der
flexiblen Arbeitszeit - vor allem die Mutter unter den Angestellten nutzen
einen Teilzeitvertrag - es werden regelmdBige Schulungen und

Mitarbeiterversammlungen angeboten und vieles mehr. *

1.4  Zentrale Aussagen des Leistungsversprechens

% Folder ,Argumentationsleitfaden Neupositionierung und Leistungsversprechen® vom Marz
2012, S. 4, Absatz 2; am 11.06.2013




Das Leistungsversprechen der Raiffeisenkasse Bruneck umfasst viele
Bereiche. Es gibt jedoch einige Kernaussagen, welche klar definieren, was
der Sinn und Zweck der Imagekampagne sind: Als unabhangige Bank im
mittleren Pustertal ist die Bank im Auftrag der Mitglieder tatig, deren Ziel die
Erhaltung als selbststédndige und leistungsfahige Genossenschaftsbank ist.
Jeder Kunde wird ernst genommen und es wird versucht, ihn so gut als
mdglich  und vor allem individuell zu beraten. Langfristige
Kundenzufriedenheit und Weiterempfehlung sind zwei sehr wichtige Ziele
innerhalb einer Bank; diese kénnen nur durch Zuverlassigkeit und Vertrauen
der Kunden in die Bank erreicht werden. Trotz den bereits erwahnten
diversen Dienstleistungen neben dem alltaglichen Bankgeschéft, ist ein
grundlegendes Merkmal die Verwurzelung und Nahe der Bank zur
Bevélkerung. Es ist wichtig, dass allen Interessensgruppen die notwendige

Aufmerksamkeit geschenkt wird, und diese auch geférdert werden. ¥

Bei der ordentlichen Mitgliedervollversammlung der Raiffeisenkasse Bruneck
am 19. April 2013 &uBerte sich Prof. Dr. Oberhollenzer zum
Leistungsversprechen der Raiffeisenkasse Bruneck ,Mehr.Wert.Leben.*
folgendermaBen: , Die Werte werden gelebt. Wir alle Mitglieder bekommen
sie entgegen gebracht. Werte sind Tugenden. Tugend Vertrauen, Tugend
Verantwortung, Tugend Begeisterung, Tugend Ehrlichkeit, Tugend
Wertschatzung. Eine Tugend ist nicht da. Tugend muss geweckt werden.
Tugenden sind nicht erbbar, nicht kauflich. Menschen miissen diese erlernen
und durch Existieren erarbeiten. Tugenden bringen Gesundheit.“ ®

So wie das Leben jedes Einzelnen immer wieder gute, manchmal jedoch
auch schwierige Phasen mit sich bringt, so verandern sich auch die
wirtschaftlichen Verhaltnisse. Es ist nicht immer leicht, den Menschen
Sicherheit und Sorglosigkeit bieten zu kdénnen. Indem sich die
Raiffeisenkasse = Bruneck seit April 2012 mit dem  neuen
Leistungsversprechen ,Mehr.Wert.Leben.“ der Offentlichkeit prasentiert,
versucht sie, den Menschen noch deutlicher zu veranschaulichen, dass
ihnen in ihrer Bank MEHR geboten wird als das alltagliche Bankgeschéft.

4 Lotus Notes, Ikone ,Leitbild und Planung®, RK Bruneck, Projekt/OffentIich/Nach Bereich,
Archiv-Leitbild-Leitbild 2004, Kernaussagen_Uberarbeitet.doc

% Zitat Prof. Oberhollenzer, Ordentliche Vollversammlung am 19. April 2013 im Haus
Michael Pacher in Bruneck




Das, was die Menschen in jeder Phase ihres LEBENs brauchen, ist nicht nur
das Geld, sondern vor allen Dingen Lebensqualitat und einen verlasslichen
Partner an ihrer Seite, welcher seinen WERTen treu bleibt, und ihnen somit
MEHR WERT im LEBEN schenken kann. Denn Werte und Tugenden
bestimmen und gestalten schlieBlich unser aller Leben. Und genau diesen
Mehr-Wert im Leben zu schaffen ist das Ziel der Raiffeisenkasse Bruneck.

Nur wer sich immer wieder neuen Herausforderungen stellt, bekommt die

Méglichkeit, auch etwas verdandern und bewirken zu kénnen. ©

2. Hintergrund der Kampagne ,.Mehr.Wert.Leben.

2.1 Leithild 2020

Im Jahr 2000 fand eine interne Reorganisation der Raiffeisenkasse Bruneck
statt, bei der die strategische Ausrichtung der Bank neu geformt wurde;
seitdem wird zwischen drei groBen Bereichen unterschieden: Service,
Firmenkundengeschéaft und Private Banking. Das erste Leitbild entstand
2003, welches in den folgenden fiinf Jahren mehrere Anderungen in
strategischer Ausrichtung mit sich brachte und sich vor allem auch
weiterentwickelte. Im Januar 2009 wurde dann von allen Mitarbeitern das
neue und gultige Leitbild 2020 unterschrieben und anerkannt.

In den Jahren 2007 und 2010 wurden Kunden- und Mitarbeiterbefragungen
durchgefuhrt, bei welchen von den Kunden der Raiffeisenkasse Bruneck
bestatigt wurde, dass die Kommunikation der Werte und Anliegen der Bank
nach auBen fehlte. Es wurde beschlossen, verstarkt darauf einzugehen. Die
Imagekampagne ,Mehr.Wert.Leben.” wurde im April 2012 gestartet und
erfolgte in Abstimmung zum Leitbild. Die Anlehnung an das Leitbild war ein
wichtiges Kriterium und es wurde dementsprechend umgesetzt. Das Leitbild

besteht aus drei Punkten:

® http://www.raiffeisen.it/fileadmin/user_upload/RGO/Kassenseiten/Bruneck/Raiffeisenflash_
2012/GL_06.04.p.d.f. 11.06.2013




Als Genossenschaftsbank
sind wir proftabler Gestalter
fiir verantwortungsvolles
Leben und Wirtschaften
im Pustertal

Raiffeisen
(kasse)
Bruneck

Mission 2020

Wir leisten und handeln Wir stehen fiir

- begeistert weilsichtige Losungen,

=ehrlich die dem wirtschaftlichen Erfolg

= loyal der Menschen und Untemehmen
=wertschatzend im Pustertal dienen - in Einklang
= verantwortungsvoll mit Ethik und Umwelt

Abbildung 6: Leitbild 2020 der Raiffeisenkasse Bruneck

2.1.1 Vision 2020: Als Genossenschaftsbank sind wir profitabler Gestalter
fur verantwortungsvolles Leben und Wirtschaften im Pustertal.

2.1.2 Werte 2020: Wir leisten und handeln begeistert, ehrlich, loyal,
wertschatzend und verantwortungsvoll.

2.1.3 Mission 2020: Wir stehen flr weitsichtige Ld&sungen, die dem
wirtschaftlichen Erfolg der Menschen und Unternehmen im Pustertal
dienen —im Einklang mit Ethik und Umwelt.

Die Raiffeisenkasse Bruneck hat sich somit ein Ziel fir die Zukunft gesetzt,
welches im Leitbild 2020 kurz und klar verstandlich dargestellt ist. Vor allem
die Werte, mit welchen sich die Bank fir die Menschen einsetzt, sind
zentral.”)

Wie bereits erwahnt, wurde in Anlehnung an dieses Leitbild das
Leistungsversprechen ,Mehr.Wert.Leben.“ entwickelt. Den Menschen wird
ein Mehr-Wert geboten und ihnen wird veranschaulicht, dass sie Kunden

einer Bank sind, welche sehr wohl mehr bietet, als nur das alltagliche

Bankgeschaft. Besonders die einzelnen Werte, welche groBteils schon im
Leitbild vorkommen, wurden im neuen Slogan hervorgehoben und durch

Aussagen von einzelnen Kunden, welche alle aus dem Pustertal stammen,

" Lotus Notes, Ikone ,Protokolle RK Bruneck auf RK803500¢, Protokolle/Aktuell/Nach Art,
Mitarbeiterversammlung, Sitzung Nummer 4/2012 vom 31.05.2012 — WIR Nachmittag,
Prasentation WIR_20120531.pdf; am 11.06.2013




noch einmal stéarker betont. Auch die Mission und Vision werden naturlich
stark miteinbezogen, um ein besseres Leben und Wirtschaften zu
ermodglichen. Dabei ist das Zusammenspiel zwischen Zielen und Werten
zentral. Der Mitarbeiter muss sowohl versuchen, die Ziele im Auge zu
behalten und zu erreichen, als auch die Werte der Bank zu leben. Wenn
eines von beiden auBer Acht gelassen wird, dann ist der Mitarbeiter fehl am
Platz, es besteht Handlungsbedarf. Das Ganze wird folgendermafBen
graphisch dargestellt:

Zusammenspiel zwischen Zielen und Werten @

erreicht Trennung Spitze
Werte:

, begeistert
l ehrlich
v loyal
wertschatzend
nicht

efreicht Trennung 2. Chance vertrauensvoll

50 % 100 %
nicht gelebt gelebt

Quelle: General Electric Werte

Institut fir Strategisches Management Universitat Innsbruck — Developing Leaders
® Professor Hans H. Hinterhuber

Abbildung 7: Zusammenspiel Ziele - Werte

3. Gestaltung und Umsetzung

/MEHR Y gy
WERT. ® Raiffeisen
EEBEN Raiffeisenkasse Bruneck

Abbildung 8: Claim zum Leistungsversprechen

Das Logo der Imagekampagne wird wie folgt definiert:
Das Logo der Raiffeisenkasse Bruneck besteht aus einem offenen griinen
Kreis mit dem Schriftzug MEHR.WERT.LEBEN., eingefasst von einem




hellgriinen Balken, dem flr Raiffeisen typischen Giebelkreuz und der
Bezeichnung der Bank.

In Analogie zum rund eingefassten Giebelkreuz wurde eine runde Form fir
die Darstellung des Mehr.Wert.Leben. gewahlt. Mit Absicht ist die Form des
Kreises nicht perfekt. Sie ist teilweise unterbrochen und soll zeigen, dass die
Raiffeisenkasse Bruneck nicht ganz glatt und einseitig ist, sie ist offen flr
Neues, sie ist veranderbar. Das nach auB3en hin immer mehr unterbrochene
spiegelt die Dynamik der Bank wieder. Die Nachhaltigkeit und das ethische
Bewusstsein der Bank werden verdeutlicht. Die Raiffeisenkasse Bruneck ist
einerseits bodenstandig, stabil im Kern und lokal verwurzelt, trotzdem
schreckt sie nicht vor Veranderungen zurlck. Das Dunkelgriin im Inneren

des Kreises soll Stabilitat ausdriicken. ®

3.1 Plakate

An mehreren Orten im mittleren Pustertal wurden Plakate mit dem Logo des
Leistungsversprechens der Raiffeisenkasse Bruneck aufgehdngt, wie zum
Beispiel an Bushaltestellen. Ebenso wurden einzelne, konkret ausgewahlte
Linienbusse mit dem Logo bedruckt.

Vor der Raiffeisenkasse Bruneck steht ein Turm, der im Jahr 2012 restauriert
wurde. Die Geschéaftsleitung der Bank nutzte die Phase der Restaurierung,
um das Sicherheitsgertst mit einer Plane zu verschénern, auf der die flnf
Testimonials, also die Werte mit den dazugehérigen Personen dargestellt

sind. Nach der gelungenen Restaurierung folgte die feierliche Eréffnung und

die Bereitstellung als Museum fir die Offentlichkeit, bei der sowohl

zahlreiche Bulrger als auch Kunden der Bank anwesend waren.

Der ehemalige Pulverturm besteht aus zwei Etagen. Im Erdgeschoss ist eine
Bronzeblste von Friedrich Wilhelm Raiffeisen, dem Griindervater der
Genossenschaften, zu sehen. Sein Leben und Wirken, wie auch die Wurzeln
der Raiffeisenkasse Bruneck sind hier dargestellt. Im zweiten Stock hingegen
ist ein Museum von Reinhold Messner errichtet worden, der Name dazu

® Folder ~Argumentationsleitfaden — Neupositionierung und Leistungsversprechen®, Marz
2012, S.4, Absatz 4; am 24.10.2013




lautet ,MMM Biography. Es sind verschiedene Stlcke von
Bergsteigerausristungen zu sehen, von welchen jedes einzelne eine

unglaubliche Geschichte auf dem Berg erzahit. °

Abbildung 9: Pulverturm beim Umbau

3.2 Medien

Neben den Plakaten, wurde in Anlehnung daran auch Privatwerbung in
Zeitungen, wie zum Beispiel in der Pustertaler Zeitung gemacht. Zuséatzlich
hat die Raiffeisenkasse Bruneck fir diese Kampagne ein eigenes Audiologo
entwickeln lassen. Dieses war mehrmals taglich im Radio zu hdren.
Mittlerweile ist es zu einem Wiedererkennungsmerkmal der Bank geworden.
Es wird in Telefonansagen und in der Telefonwarteschleife abgespielt.
Ebenfalls wird das Audiologo bei allen Veranstaltungen, welche von der Bank
veranstaltet werden, abgespielt. Als die Raiffeisenkasse Bruneck sich offiziell
mit dem neuen Leistungsversprechen in der Offentlichkeit zeigte, wurde fiir
die Mitgliedervollversammlung auch ein kleines Theaterstiick von drei
Mitarbeiterinnen der Bank einstudiert, welches eine kurze aber klare
Definition des neuen Leistungsversprechens zeigte. Das Theaterstlick wurde
gefilmt und auf der Webseite der Raiffeisenkasse Bruneck und auf Facebook
veroffentlicht.

AuBerdem wird von Herrn Geschéftsfihrer Anton Josef Kosta auf
verschiedenen Veranstaltungen zum Thema ,Mehr.Wert.Leben.” Stellung
genommen.

% http:/www.raiffeisen.it/bruneck/rund-um-meine-bank/raiffeisen-turm.htmi




3.3 Umgestaltung der Bank

Den Kunden der Raiffeisenkasse Bruneck soll beim Eintreten in die Bank
sofort das Leistungsversprechen ,Mehr.Wert.Leben.” auffallen. Neben den
begeisterten Mitarbeitern soll auch das neu gestaltete Umfeld der Bank ins
Auge stechen. Vor jeder Geschéafts- und Servicestelle der Raiffeisenkasse
Bruneck wurden Fahnen mit dem Logo der Bank aufgehangt, welche schon
von weitem sichtbar sind. Die Scheiben jeder einzelnen Geschéfts- und
Servicestelle wurden teilweise mit den finf Testimonials der Kernwerte,
welche im Leistungsversprechen besonders hervorgehoben werden, beklebt.
An jeder Eingangstir der Geschéfts- und Servicestellen wurde das neue
Logo der Raiffeisenkasse Bruneck angebracht, sodass es jeder Kunde, der
in die Bank geht, sofort sehen kann. In der erst im Sommer 2013
umgebauten Geschéftsstelle St. Lorenzen fallt eine an der Decke
angebrachte groBe runde Lampe auf. Der Lampenschirm ist mit dem
Leistungsversprechen Mehr.Wert.Leben. bedruckt. Nach Geschaftsschluss
leuchtet die Lampe im Raiffeisengriin. Die Lampe ist von auBen sehr gut zu
sehen, da die Eingangstir verglast ist. Die Aufgabe des Architekten war u.a.,
in der umgebauten Geschéaftsstelle das Leistungsversprechen umzusetzen,
und er hat es geschafft, wie auch der Geschaftsfihrer Anton Josef Kosta bei
der Erdffnung, bei der sehr viele begeisterte Kunden anwesend waren,
betonte.

Viele weitere Einzelheiten geben allen Geschafts- und Servicestellten ein
gewisses Etwas. In jeder gibt es einen Wandlampe, auf dem das
Leistungsversprechen gezeigt wird. Jeder Mitarbeiter hat eigene

Visitenkarten, auf welchen ebenfalls das Logo abgebildet ist. An einigen

Schaltern war auch eine kleine Pflanze zu sehen, welche jeder Mitarbeiter
von der Bank als Geschenk erhalten hat. Auf dem Blumentopf wurde
natlrlich das Logo ,Mehr.Wert.Leben.“ abgebildet.




Abbildung 10: Pflanze mit Claim der Raiffeisenkasse Bruneck

Als kleine Aufmerksamkeit hatte jede Geschafts- und Servicestelle
Pfefferminz Bonbons zur Verfigung, welche an die Kunden verteilt wurden.
Auch hier wurde auf der Verpackung selbstverstandlich der Claim abgebildet.
Mit Beginn der Imagekampagne im April 2012 wurden auf die Briefkuverts,
verschiedene Einladungskarten, die Blécke und teilweise das Druckerpapier
mit dem Logo ,Mehr.Wert.Leben.” versehen. Die E-Mail Signatur jedes
Mitarbeiters wurde an das Leistungsversprechen angepasst. Auch andere
kleinere Gegenstande, wie zum Beispiel Servietten, wurden mit dem

Leistungsversprechen versehen.

3.4  Die Mitarbeiter

Am ersten Tag, an dem die Raiffeisenkasse Bruneck mit ihrem neuen
Leistungsversprechen auftrat, sind alle Mitarbeiter in weiBer Bluse und

grinem Tuch bzw. in weiBem Hemd und griner Krawatte erschienen.

AuBerdem hat sich in den folgenden sechs Monaten jeder Mitarbeiter einen

Button mit dem Leistungsversprechen angesteckt. Ziel war es, die Kunden
neugierig zu machen und ein Gesprach zwischen Bankmitarbeiter und Kunde
anzubahnen. In diesem Gesprache sollte Uber den Neuauftritt der Bank
gesprochen und dieser erklart werden. Die Mitarbeiter hatten daflr einen
speziellen Argumentationsleitfaden ausgehandigt bekommen, wenn der
Kunde skeptisch sein oder schwierige Fragen stellen sollte. Als Abschluss
konnte der Mitarbeiter dem Kunden nicht nur die wie bereits erwahnten
Pfefferminz Bonbons in ,Mehr.Wert.Leben.” — Verpackung anbieten, sondern
auch einen Aufkleber im Format des Buttons mitgeben, sodass die Kunden
sich einbezogen und geachtet flhlten.




3.5 Mit allen fiinf Sinnen erleben

Um das Leistungsversprechen noch greifbarer zu machen und es den
Kunden noch intensiver ndher zu bringen, wurde fir alle finf Sinne des
menschlichen Kérpers etwas entwickelt, wodurch das Versprechen erklart

und gezeigt wurde.

3.5.1 Sehen
Wie schon beschrieben, wurden sowohl in der Bank als auch in 6ffentlichen

Bereichen Plakate und Fahnen mit dem entsprechenden Logo aufgehangt,
um zu zeigen, dass die Raiffeisenkasse Bruneck ihren Mitgliedern und
Kunden ein neues Versprechen geben wollte. Immer wieder waren die
sogenannten Testimonials in Verbindung mit den fanf Werten zu sehen.
Auch der bereits erwahnte renovierte Pulverturm wurde zu diesem Zweck

verwendet, sodass jeder das Versprechen deutlich sehen konnte.

3.5.2 Horen
Neben den aufgenommenen Interviews und Spots der Testimonials wurde

auch ein Audiologo entwickelt. Dieses konnten die Kunden der
Raiffeisenkasse Bruneck sowohl im Radio als auch bei den zahlreichen

Veranstaltungen immer wieder héren.

3.5.3 Tasten
In jedem Bilro der Private Banking Berater steht eine sogenannte

Anlagepyramide. Es handelt sich dabei um eine kleine Pyramide aus Holz,
auf der abstrakte und oft schwer verstéandliche Sachverhalte dargestellt und
somit begreifbar gemacht werden.

AuBerdem wurde fur die Raiffeisenkasse Bruneck Ende des Jahres 2013 ein

groBer Wirfel aus Holz angefertigt, welcher wiederum den Tastsinn in

Zusammenhang mit dem Sehvermdgen anspricht. Der Tischler Jochen

Haidacher hat in Zusammenarbeit mit dem Architekt Werner Franz diese
sogenannte ,Skulptur der Dufte” erschaffen und sie der Bank vorgestellt. Es
handelt sich um einen 1 x 1 m groBBen zerlegbaren Wirfel aus verschiedenen




Sadtiroler Holzarten. In die Fugen kann ein Duft eingefligt werden, wodurch

der Geruchssinn beansprucht wird.

Abbildung11: Anlagepyramide

Abbildung 12: Holzwdrfel

3.5.4 Schmecken
Alle gréBeren Veranstaltungen, welche die Raiffeisenkasse Bruneck

organisiert, klingen mit einem gemeinsamen Zusammensein und einem
Imbiss fiir den Geschmackssinn aus. Zum Anlass ,40 Jahre Raiffeisenkasse
Bruneck® wurde im Jahr 2013 ein Rotwein angeboten, der fir die Bank
personalisiert wurde. Bei einer internen Veranstaltung, bei welcher den
Mitarbeitern das Leistungsversprechen naher gebracht wurde, bekam jeder
eine Brezel in Form eines Buchstaben. Alle zusammen ergaben dann den
Slogan ,Mehr.Wert.Leben.".

Abbildung 13: Mitarbeiter der Bank mit Brezeln in Buchstabenform

3.5.5 Riechen
Die Raiffeisenkasse Bruneck hat in Zusammenarbeit mit Vitalis Dr. Joseph

einen Duft entwickelt, der in den Raumlichkeiten der Bank aufgestellt wird.
Bei der Entwicklung wurde besonders darauf geachtet, dass die verwendeten




Inhaltsstoffe vor allem aus Sadtirol stammen, da die Bank, wie auch im
Leitbild 2020 aufgezeigt, lokal verwurzelt ist. Auf der Glasflasche ist der
Claim abgebildet, und auf der Verpackung ist das Bild vom Leitbild 2020
dargestellt. Ebenso sind die finf Werte des Leistungsversprechens
beschrieben. Beide Abbildungen sind bewusst eingesetzt, um den Kunden
das Versprechen auch durch das Riechen naher zu bringen.

Abbildung 14: Duft der Raiffeisenkasse Bruneck, entwickelt mit Vitalis Dr. Joseph

4. Reaktion der Bevolkerung

Nach dem Neuauftritt der Raiffeisenkasse Bruneck wollte man natirlich
wissen, was die Bevilkerung von der ganzen Kampagne halt. Bei mehreren
Veranstaltungen wurde auf das neue Leistungsversprechen eingegangen
und sowohl die Geschaftsfiihrung als auch Mitglieder und Kunden der Bank
haben dazu Stellung genommen. Bei der ersten Mitgliedervollversammlung
nach dem Neuauftritt wurde von drei Mitarbeiterinnen der Raiffeisenkasse ein
kleines Theaterstick aufgefihrt, in dem den Mitgliedern das
Leistungsversprechen erklart und ndher gebracht wurde. Auch bei den
Sommer- und Silvestergesprachen war dieses Thema zentral. Die
Bevélkerung zeigte stets groBes Interesse und verfolgte mit Spannung die
Entwicklungen der Bank und deren Versprechen. Wenn der Geschéftsfluhrer




Anton Josef Kosta bei diversen Veranstaltungen zu Gast war, wurde er auch
dort um ein paar Worte zum Thema ,Mehr.Wert.Leben.“ gebeten. So zum
Beispiel bei den Regionalen Handwerkertagen des LVH Bezirk Pustertal am
23.07.2013. Das Generalthema lautete ,Regionalitdt auf kurzem Weg"“.
Geschéftsfihrer Kosta hielt dazu einen Vortrag zum Thema ,Wirtschaften im
Grenzgebiet. Dabei betonte er vor allem, dass Regionalitat alleine nicht

ausreichend ist, erst in Zusammenhang mit Werten kommt diese zur vollen

Geltung. Dass die Bevdlkerung sehr positiv auf diese AuBerung reagiert, und

dass das Leistungsversprechen in der Raiffeisenkasse Bruneck auch gelebt
und gezeigt wird, betonte der damalige Blrgermeister der Gemeinde
Bruneck daraufhin in folgendem Zitat: ,Dies ist eindeutig zu sptren, wenn
man die Bank betritt — denn man hat das Geflhl, dass man wirklich
willkommen ist und von kompetenten und begeisterten Mitarbeiter/innen
betreut wird.“ '%

Ein  weiteres Zeichen der Begeisterung der Kunden vom
Leistungsversprechen, war die groBe Teilnahme an den bereits erwahnten
Sommer- und Silvestergesprachen im Jahr 2012, bei welchen dieses Thema
im Mittelpunkt stand. Immer wieder wurde den Menschen nahe gelegt, dass
die Raiffeisenkasse Bruneck ihr Wort halt und nicht leere Versprechungen
macht. Des Ofteren haben auch Kunden am Schalter betont, wie sehr sie
von ihrer Bank und dem dazugehérigen Handeln, besonders von dem
Leistungsversprechen, begeistert sind. Die Raiffeisenkasse Bruneck gibt ein
Versprechen nicht, um Kunden anzulocken, sondern um zu zeigen, auf was
wirklich Wert gelegt wird: Den Menschen einen Mehrwert im Leben zu
schenken und sie in allen Lebensphasen zu unterstitzen.

Natlrlich gibt es immer verschiedene Meinungen zu einem Thema. Es ist
fast eine Sache der Unmdglichkeit, so zu handeln, dass jeder Einzelne davon
Uberzeugt ist. So auch bei dem Versprechen einer Bank. Einzelne Kunden,
die auf den Neuauftritt der Raiffeisenkasse Bruneck angesprochen wurden,
haben auch etwas verargert reagiert. Sie kbnnten nicht verstehen, warum die
Bank so einen Auftritt hinlegt, wenn jeder weiB, dass wir in einer

Wirtschaftskrise stecken und solche Versprechungen doch nicht gehalten

19 Zitat Christian Tschurtschenthaler, Regionale Handwerkertage des LVH — Bezirk
Pustertal, am 23. Juli 2013 in St. Lorenzen




werden kdnnten. Als Mitarbeiter war man dazu aufgerufen, dem Kunden so
gut als méglich das Leistungsversprechen zu erklaren und ihn auch davon zu
Uberzeugen. Natlrlich war das nicht immer méglich. Es war aber schon vor
Beginn des Neuauftrittes klar, dass es sicherlich Beflrworter aber auch
Kritiker geben wirde.

Um einen besseren Uberblick zu bekommen, wie der Neuauftritt der

Raiffeisenkasse Bruneck von den Kunden aufgenommen wurde, wurde
beschlossen, die Kunden direkt zu fragen: Es wurden Briefe verschickt, in
denen die Kunden in einem Fragebogen anonym ihre Meinung auBern
konnten. Ein Teil der gesamten Befragung bezog sich auf das
Leistungsversprechen. Die Kunden wurden in Privatkunden, Firmenkunden
und vermdgende Privatkunden eingeteilt. Es wurden Fragen gestellt, wie
zum Beispiel, ob den Kunden eine Veranderung aufgefallen ist und wie diese
sich auf die Kunden auswirkt. GroBteils konnte festgestellt werden, dass den
Kunden die neue Botschaft sehr wohl aufgefallen ist und das Interesse
geweckt wurde. Sie stehen dem Ganzen ziemlich positiv gegenlber und
sehen das Leistungsversprechen als passend zur Raiffeisenkasse Bruneck.
Auch die Mitarbeiter wurden befragt und das Ergebnis zeigte, dass das
Leistungsversprechen deutlich kommuniziert und auch angenommen wurde.
Die Mitarbeiter kennen das Versprechen und wissen es anzuwenden.




Interview mit Geschaftsfiihrer Anton Josef Kosta

1) Was war ausschlaggebend flr die interne Reorganisation der Bank im
Jahr 20007

Im Interview erzahlt Herr Kosta, dass es mehrere Grinde fiir die
Reorganisation gegeben hat. Zum einen gab es keine kompakte
FOhrungsmannschaft, zum anderen sind die Bank und deren Volumen in den
80er - und 90er Jahren starker als die Organisation und Mitarbeiter der Bank
gewachsen. Es bestand also die Notwendigkeit, die Mitarbeiter neu auf die
Kundenbedurfnisse hin zu spezialisieren.

2) Was waren die Knackpunkte vom Weg im Jahr 2000 bis heute?

In der Zeit vor der Reorganisation hat man sich zu sehr darauf angelehnt,
was andere Banken gemacht haben, jetzt hat sich die Raiffeisenkasse
Bruneck gefragt, wer sie eigentlich ist, und wie sie die Tatsache, dass es sich
um eine genossenschaftliche Lokalbank handelt, ins tagliche Leben
Uberfihren kann. Ein zweiter Knackpunkt war eine zielgruppenorientierte
Betrachtung, also Gremien zu finden, welche erspiren, was die Kunden
wirklich  brauchen. Ebenso wichtig war eine erfolg orientierte
Personalentwicklung zu erzielen. Viele Mitarbeiter sind von innen heraus
gewachsen und haben Fihrungspositionen (bernommen. Sie wurden
gefordert, aber auch geférdert.

3) Warum wurde/wird das Leistungsversprechen "Mehr.Wert.Leben."
bewusst in Deutsch kommuniziert?

Ein  ausschlaggebender  Punkt fior die = Kommunikation des

Leistungsversprechens in Deutsch ist, dass beinahe alle Mitarbeiter der

Raiffeisenkasse Bruneck deutscher Muttersprache sind. Ein zweiter wichtiger

Grund ist, dass von den 23.000 Kunden der Bank ungefahr 1.000 nicht

deutscher Muttersprache sind. Eine einsprachige Werbebotschaft ist

auBerdem leichter lesbar und man kann es in gréBerer Form kommunizieren.




4) Wie kamen Sie auf die Idee, einen Duft flr die Kampagne entwickeln
zu lassen?

Jede Firma hat ein optisches Erscheinungsbild. Viele davon besitzen auch
eine sog. Corporate ldentity oder ein Corporate Design. Wahrend der
Weiterentwicklung des Leistungsversprechens hat die Firma Vitalis Dr.
Joseph erklart, dass sie im Stande ware, die Unternehmenswerte der
Raiffeisenkasse Bruneck in einen Duft zu kleiden, also einen sog. Corporate
Fragrance zu entwickeln. Gemeinsam wurde an dem Duft gearbeitet und das
Ergebnis hat sich schlieBlich gelohnt.

5) Was bedeutet fir Sie als Geschaftsfihrer das Leistungsversprechen
und wie wird es umgesetzt? Wie sehen und splren Sie das
Versprechen als Privatperson?

Der Geschéftsfihrer Anton  Josef Kosta erzahlt, dass das

Leistungsversprechen fir ihn der Auftrag ist, jeden Tag zur Arbeit zu gehen.

Mehr Wert in das Leben der Familien und Unternehmen im Pustertal zu

bringen ist oftmals Orientierung, wenn es darum geht, Entscheidungen zu

treffen. Umgesetzt wird das Versprechen u.a. dadurch, dass die

Raiffeisenkasse Bruneck jahrlich etwa 500.000 Euro vom Jahresgewinn dem

Fonds flir Entwicklung und Solidaritdt zuweist, wodurch verschiedene

Projekte unterstiitzt werden. Die Mitarbeiter der Bank werden

zielgruppenspezifisch eingesetzt, d.h. es gibt verschiedene Bereiche in der

Bank, wie etwa Bauen und Wohnen, Private Banking fir vermdgende

Privatkunden, Bereich fiir Arzte und Freiberufler, Versicherungsabteilung,

Vereinsmanagement, welche sich fir die Bedlrfnisse der Kunden einsetzen.
Die Mitarbeiter der Bank versuchen zu erspiren, was sich die Kunden
erhoffen, jedoch insgeheim von einer Bank nicht erwarten. Mehr Wert ins
Leben der Menschen zu bringen bedeutet auch, dass die Bank den Kunden
in schwierigen Situationen beisteht und mit entsprechender GroBzigigkeit
handelt, ihnen hilft, wirtschaftlich wieder erfolgreich zu werden.

Das Empfinden des Leistungsversprechens als Privatperson hangt mit dem
FUhrungsverstandnis zusammen. Das Unternehmen hat den Auftrag mehr
Wert ins Leben der Mitarbeiter, also auch in das Leben des Geschéaftsfiihrers

Herrn Anton Josef Kosta, zu bringen, welche dann das Versprechen an die




Kunden weitergeben. Ohne Vorbildfunktion funktioniert Fihrung nicht. Ohne
Vorbildfunktion verliert jeder Flhrungsgrundsatz seine Berechtigung und die

konkrete Umsetzung.

6. Zusammenfassunq

Die Raiffeisenkasse Bruneck startete am 1. April 2012 mit der
Imagekampagne ,Mehr.Wert.Leben.“. Der ,Neuauftritt* der Bank wurde
sowohl bei internen Veranstaltungen als auch in den Medien o&ffentlich
bekanntgegeben. Ein besonderes Augenmerk waren die flinf Testimonials,
welche immer wieder auf Plakaten zu sehen waren. Sie verkdrperten die flnf
Kernwerte der Bank: Vertrauen, Verantwortung, Wertschatzung,
Begeisterung und Ehrlichkeit. Durch diese Werte versucht die Bank den
Menschen einen Mehrwert in ihrem Leben zu schenken und sie in allen
Lebensphasen zu unterstitzen. Den Menschen wird gezeigt, dass die
Raiffeisenkasse Bruneck mehr als nur eine Bank ist, sie ist ein Wegbegleiter
im Leben jedes einzelnen Kunden. Bei verschiedenen Veranstaltungen
wurde dies den Kunden und Mitgliedern veranschaulicht und naher gebracht.
Die Ruckmeldungen der Kunden zeigten, dass die Botschaft der Bank positiv

angekommen ist und diese von ihnen auch geschatzt wird.
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