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Von Frank A. Künneke – Viele Banken 
erleben derzeit ein Paradoxon. Nie war 
der Zugang zu Daten umfassender und 
zugleich die Distanz zur Lebensrealität 
größer. Produktentwicklung erfolgt zu-
nehmend auf Basis von KPIs, Bench-
marks und digitalen Interaktionsmu-
stern. Was fehlt, ist die Stimme der Kun-
den – verdichtet, kontextbezogen und 
anschlussfähig.

Klassische Marktforschung liefert zwar 
Daten, doch selten Erkenntnisse mit Ge-
staltungskraft. Gerade in frühen Ent-
wicklungsphasen fehlt ein Resonanz-
raum, in dem neue Ideen geprüft, Per-
spektiven gespiegelt und Hypothesen 
hinterfragt werden können. Hier setzen 
Kundenforen an: als strukturierte Dia-
logformate, die subjektive Erlebnisse in 
strategische Impulse übersetzen. Sie 
schaffen Nähe und geben Orientierung 
in komplexen Entscheidungsprozessen.

Nahe an der Lebenswirklichkeit

Im Spannungsfeld zwischen Effizienz 
und Relevanz droht Banken der Verlust 
echter Verbindung. Digitale Kontakt-
punkte ersetzen den persönlichen Aus-
tausch, ohne jedoch Resonanz zu er-
zeugen. Doch wer marktfähige Ange-
bote gestalten will, muss verstehen, wie 
Menschen denken, fühlen und ent-
scheiden.

Kundenforen ermöglichen diesen Per-
spektivwechsel – vom Anbieter zum Zu-
hörer, von Zielgruppendenken zur er-
lebten Realität. In der Praxis berichten 
Teilnehmer von konkreten Nutzungser-
fahrungen, benennen Erwartungen und 
Hürden, etwa bei der Bedienung digi-
taler Services oder der Verständlichkeit 
von Produktinformationen. Aus punktu-
ellem Feedback entsteht strukturiertes 
Erfahrungswissen. Voraussetzung dafür 
ist eine methodische Verdichtung und 
eine systematische Rückkopplung in 
Entwicklung und Kommunikation.

Zukunftsbezogene Impulse

Klassische Marktforschung misst vor-
wiegend vergangenheitsorientierte Hal-
tungen. Foren hingegen liefern zu-
kunftsbezogene Impulse. Sie machen 

nicht Märkte messbar, sondern Bedürf-
nisse erfahrbar. In einem Regionalinsti-
tut beispielsweise testeten Kunden die 
Konzeption einer neuen Haushaltsbud-
get-App. Zehn ausgewählte Personen 
analysierten Funktionen, Interaktionen 
und intuitive Nutzbarkeit. Innerhalb von 
zwei Stunden zeigte sich, welche Ange-
bote verstanden wurden und welche 
nicht. Überraschende Rückmeldungen 
zur Benutzerführung, zu Gamification-
Wünschen und zu sozialen Teilfunktio
nen lieferten wertvolle Hinweise für die 
Weiterentwicklung. Diese Tiefe hätte 
kein Pretest erzeugen können.

Ein anderes Kreditinstitut plante eine 
Produktlinie für biografische Umbruch-
phasen wie Scheidung oder beruflichen 
Neuanfang. Im Kundenforum berichte-
ten Betroffene von emotionalen und 
organisatorischen Belastungen. Es wur-
de deutlich, dass es weniger um Pro-
dukte und vielmehr um Orientierung 
geht. Eine Teilnehmerin schlug vor, einen 
digitalen Navigator zu entwickeln, der 
typische Fragen aufgreift: „Was passiert 
mit dem Gemeinschaftskonto?“, „Wie 
reagiere ich auf Einkommenslücken?“ 
So wurde aus einer Produktidee eine 
Lebensbegleitung.

Vom Feedback zur Mitgestaltung

Kundenforen folgen einer eigenen Lo-
gik. Teilnehmer werden zu Co-Krea-
toren, die nicht nur Produkte, sondern 
auch Haltung mitgestalten. Aus Rück-
meldung wird so Mitverantwortung. 
Damit das gelingt, braucht es sorgfäl-
tige Planung und Umsetzung: Zielgrup-
pen müssen sinnvoll ausgewählt, The-
men präzise fokussiert und Ergebnisse 
sauber dokumentiert werden. Entschei-
dend ist die Moderation. Sie erkennt 
Spannungsfelder, verdichtet Perspekti-
ven und überführt Impulse. Nicht jede 

Diskussion liefert eine Lösung, aber jede 
kann Denkgrenzen verschieben.

Nicht weniger ausschlaggebend ist die 
Haltung des Instituts. Wer lediglich Be-
stätigung sucht, wird Enttäuschung ern-
ten. Wer hingegen bereit ist, kritische 
Reaktionen zuzulassen und konstruktiv 
zu nutzen, stärkt Glaubwürdigkeit und 
Akzeptanz.

Seismograf für 
Kundenbedürfnisse

Anders als klassische Marktforschung, 
die auf standardisierte Kennzahlen 
fokussiert ist, liefern Foren verdichtete 
Alltagsnarrative. Sie decken auf, was 
Zahlen überdecken – Brüche in der Cu-
stomer Journey, widersprüchliche 
Erwartungen, emotionale Barrieren. 
Damit wird das Forum zum Seismo-
grafen für Kundenbedürfnisse und zum 
Sensor für organisationale Lernfähig-
keit. Doch Erkenntnisse entfalten erst 
Wirkung, wenn sie konsequent in Ange-
bote, Prozesse oder Kommunikation 
überführt werden, etwa in crossfunkti-
onalen Deutungsformaten oder Ent-
scheidungsvorlagen.

Ein Beispiel: Nach einem Forum zu digi-
talen Beratungsprozessen entwickelte 
ein Institut eine interne „Customer Story 
Map“, die Feedback aus Kundensicht 
sichtbar machte, inklusive zentraler 
Schmerzpunkte, typischer Nutzungs-
kontexte und Vorschläge zur Vereinfa-
chung. Diese Visualisierung wurde in 
Strategie-Workshops integriert und 
begleitete die Weiterentwicklung der 
Plattform über mehrere Monate hin-
weg.

– �Erfolgreiche Institute begreifen Betei-
ligung nicht als Ausnahme, sondern 
als Strukturprinzip. 

– �Sie etablieren Co-Creation-Labs, in 
denen neue Services gemeinsam mit 
Nutzergruppen entstehen. 

Kundenforen als Impulsgeber
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– �Sie schaffen digitale Plattformen für 
kontinuierliches Feedback, etwa zu 
Finanzbildung, Pflegeverantwortung 
oder Gründungsfragen. 

– �Und sie entwickeln Themenforen ent-
lang biografischer Übergänge wie 
Ruhestand, Nachfolge oder Famili-
engründung. 

Ein Forum zur Finanzbildung initiierte 
beispielsweise das Format „30 Minuten 
Finanzen“ – ein modulares Lernkonzept 
für Schulen und Ausbildungsbetriebe, 
flankiert von einer App mit Mikro-
Übungen und Erklärvideos. Allen Vari-
anten gemeinsam ist, dass sie reale Le-
benssituationen adressieren und Ziel-
gruppen zu Mitgestaltenden machen. 

Kulturwandel nach innen

Beteiligung wirkt auch nach innen als 
Impuls für Haltung, Dialog und ge-

meinsames Lernen. Wer die Kunden-
sicht ernsthaft einbezieht, vermittelt 
damit  im eigenen Haus: Mitdenken ist 
gewollt. Vielfalt ist Mehrwert. Gerade 
Jüngere erleben das als Einladung zur 
Mitwirkung – an einer Unternehmens-
kultur, die zuhört, hinterfragt und ver-
ändert.

Einige Institute haben auf Basis von 
Forenerkenntnissen interne Resonanz-
formate etabliert, beispielsweise 
Brown-Bag-Sessions oder Learning 
Circles, in denen Teams gemeinsam mit 
Forumsteilnehmern konkrete Verände-
rungsbedarfe reflektieren. So wird aus 
Feedback ein kollektiver Lernprozess. 
Mitarbeiter sehen unmittelbar, wie An-
gebote wirken, wo Erwartungen ent-
täuscht und wo Innovationen getragen 
werden. 

In Zeiten von Fachkräftemangel und 
Wertewandel wird genau das zum Er-
folgsfaktor. Wer erlebt, dass sein Insti-

tut zuhört und handelt, entwickelt Ver-
trauen, Motivation und Bindung. Kun-
denforen werden so zum Treiber einer 
lernfähigen Organisation und zur Platt-
form für eine neue Form der Zusam-
menarbeit.

Kundenforen sind Frühindikator, Ideen-
labor und Navigationshilfe in einem. 
Sie verbinden Perspektivenvielfalt mit 
Steuerungsrelevanz und schaffen Ori-
entierung in Märkten, die sich ständig 
verändern. Immer mehr Institute veran-
kern den strukturierten Dialog daher 
als Kernelement moderner Unterneh-
menssteuerung. Denn der Wettbewerb 
verlagert sich: weg von Produkten, hin 
zu Haltung. Und genau dort, wo ande-
re den Kontakt verlieren, entsteht ein 
neuer Raum – für Dialog, Differenzie-
rung und dauerhafte Bindung.
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