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,Fairness muss eine Selbstverstandlichkeit sein”
Bayreuther Management-Dialog zur Zukunft der
Kundenberatung stellte das Thema ,,Fairness” in
den Mittelpunkt

Koln, 9. Februar 2018: Transparenz und Verstandlichkeit: diese beiden Begriffe pragten die
Vortrage und Gesprache beim 1. Bayreuther Management-Dialog zur Zukunft der Kunden-
beratung, zu dem Professor Dr. Dr. Alexander Brink am 16. November 2017 Vertreter von
Genossenschaftsbanken und Sparkassen an die Universitat Bayreuth geladen hatte. Fiir rege
Diskussionen sorgten die Referenten aus Verbraucherschutz, Aufsicht, von Banken, Sparkas-
sen und aus der Unternehmensberatung, die alle Facetten des Themas pointiert beleuchte-
ten.

Den Anfang machte Professor Dr. Dr. Brink, der in einer inhaltlichen Einfiihrung die Bedeutung der Fair-
ness als Erfolgsfaktor fiir Banken und Sparkassen betonte. ,Wir erleben im Augenblick, dass soziale As-
pekte in Unternehmen immer wichtiger werden — auch gegeniiber den Kunden®, so Brink. , Die Banken
und Sparkassen miissen sich Uberlegen, wie sie sich hier positionieren wollen und wie sie die Forderung
der Kunden nach Transparenz, individueller Beratung und Verstandlichkeit erftllen konnen.”

Fairness aus Sicht von VerbraucherschUtzern und Aufsicht

Dass da noch einiges im Argen liegt, machte Sascha Straub von der Verbraucherzentrale Bayern deutlich:
Provisionsgetriebener Vertrieb, teure Produkte und unverstandliche Produktinformationen nannte er als
Hinderungsgriinde fiir eine bedarfsgerechte Beratung. , Fairness bedeutet eine Beratung im besten Kun-
deninteresse”, so Straub und regte eine deutliche Zunahme von Angeboten fiir die Honorarberatung an.
»Das kann auch fiir Kunden mit geringem Einkommen funktionieren, wenn man die Beratung durch tech-
nische Losungen wie Robo Advisors unterstiitzt.”

Welche Herausforderung es in der Praxis darstellt, Vergleichbarkeit, Transparenz und Ubersichtlichkeit
bei der Beratung zu erreichen, zeigte der Vortrag von Florian Weiterer von der Bundesanstalt fir Finanz-
dienstleistungsaufsicht (BaFin). Fir Kredit- und Zahlungsprodukte, fir Versicherungen und Finanzinstru-
mente gibt es unterschiedliche regulatorische Rahmenbedingungen, die auch die Vielfalt der Produktwel-
ten widerspiegeln. ,Eine Vergleichbarkeit in dieser Vielheit herzustellen, ist das Ziel des europaischen Ge-
setzgebers — insbesondere bei einheitlichen Kundeninformationen tber verpackte Anlageprodukte fir
Kleinanleger und Versicherungsanlagen®, erklart Weiterer. ,,Dabei geht es uns nicht nur um die Kundenin-
formation. Beispielweise wollen wir in unserer Aufsicht vor Ort die tatsachlich gelebte Beratungskultur
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der Wertpapierdienstleister verstehen, um besser erkennen zu kénnen, ob Interessenkonflikte oder Ver-
triebsdruck Kundeninteresse entgegenstehen.”

Fairness als gelebte Realitat bei Banken und Sparkassen

Wie das funktionieren kann, zeigte Gregor Scheller, Vorstandsvorsitzender der Volksbank Forchheim, in
seinem Vortrag auf: ,Fairness muss umfassend gelebt werden. Sie betrifft nicht nur den Kunden, sondern
auch die Bank und deren Mitarbeiter. Sie muss eine Selbstverstandlichkeit sein.” Wahrend der Kunde eine
bedarfsgerechte Beratung erwarte, wiinschen sich die Berater Respekt und Anerkennung fiir ihre Arbeit
und die Bank brauche auskdmmliche Ertrage um ihrer Aufgabe weiterhin gerecht werden zu kénnen.

Dass das nur durch eine bestandige Strategie im Institut erreicht werden kann, betonte Dr. Ewald Maier,
Vorstandsvorsitzender der Sparkasse Forchheim. Allerdings sieht er in den steigenden Anforderungen des
Verbraucherschutzes eine Gefahr flir die Verstindlichkeit der Kundeninformationen. Maier: ,Statt fir
mehr Transparenz sorgen die vielen Unterlagen, die wir beim Kauf eines Produktes aushandigen muissen,
oft zu einer Uberforderung bei den Kunden.”

Fairness in Organisation und Beratung

Um den Kunden den Mehrwert der Beratung deutlich zu machen und der Uberforderung entgegenzuwir-
ken, ist es notwendig, die Rahmenbedingungen im Institut mit Blick auf eine faire Beratung zu gestalten.
Davon ist Dr. Markus GroRR-Engelmann von der Unternehmensberatung concern Gberzeugt. , Fairness ent-
steht, wenn Haltung und Handlung im Institut zusammenpassen und so eine bedarfsgerechte Beratung
bewirken.” Es sei notwendig, die Rahmenbedingungen fiir die Mitarbeiter so zu gestalten, dass es ihnen
leichtfalle, den Kunden tatsachlich in den Mittelpunkt zu stellen.

,Daflr ist allerdings ein Perspektivwechsel notwendig”, so Ralf Meyer, Der Bankverkaufstrainer. Der Be-
rater musse die Bedirfnisse seiner Kunden tatsachlich verstehen, um ihnen die richtigen Produkte anbie-
ten zu kdnnen — und ihnen diese verstandlich zu erklaren. , Viele Mitarbeiter sind so in ihrem Fachwissen
gefangen, dass es ihnen schwerfillt, ein Angebot in einfachen Worten zu beschreiben, so Meyer. ,Dabei
ist Verstandlichkeit ein wichtiges Element der fairen Beratung — sie ermoglicht es den Kunden ihre Ent-
scheidung tatsachlich selbst zu treffen und verringert damit auch die Haftungsrisiken fiir den Berater.”

Uber FAIRE BERATUNG

Das Siegel FAIRE BERATUNG wurde von einer Gruppe von Experten aus Praxis und Wissenschaft entwi-
ckelt und zeichnet Institute aus, die Prozesse implementiert haben, um eine umfassende und kundenge-
rechte Beratung zu gewahrleisten. Es beruht auf einem umfangreichen Erhebungsbogen, der sowohl den
Beratungsprozess als auch die organisatorischen Rahmenbedingungen des jeweiligen Instituts bewertet.
Das Siegel wird damit nicht nur auf Grundlage einer Momentaufnahme oder eines einzelnen Aspektes
vergeben, sondern arbeitet mit wissenschaftlich fundierten Methoden und hat den gesamten Beratungs-
prozess im Blick.
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Berrenrather StraRe 188c

50937 Koln

Telefon: +49 (0) 221 / 630 606 300
Fax: +49 (0) 221 / 630 606 309
E-Mail: info@faireberatung.com
Internet: www.faireberatung.com
Ansprechpartner fiir die Presse:
Ralf Meyer

Mobil: +49 (0171) 4950373
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