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Faire Beratung

Fairness r das A und 0
im Beratungsgespräch der Bank
Banken und Sparkassen müssen das Vertrauen der Kunden zurückgewinnen.

Das Siegel ,,FAlRE BERATUNG" hilft ihnen dabei

as Image des Bankers hat sich in
den vergangenen Jahren drama-

tisch verschlechtert. Es wurde
durch Finanzskandale und Fehlberatungen

ruiniert. Banken haben in erheblichem
Maße an Vertrauen verloren. Dies zeigt
sich auch ganz deutlich an der Allensba-
cher Berufsprestigestudie. Nun gilt es, das

Vertrauen der Kunden zurückzugewinnen.

) Die Potenziale sind vorhanden

Die Deutschen haben in Bargeld, Sicht-,

Termin- und Spareinlagen sowie Spalbrie-
fen aktuell rund 2,3 Billionen Euro ange-

legt - nahezu unverzinst. Dies entspricht
ca.40 Prozent des Geldvermögens. Nach

Berücksichtigung der Inflation ergibt sich

für die Anleger ein realer Vermögensver-

lust. Es besteht also enormer Beratungsbe-

darf. Allerdings werden sich Kunden nur

dann auf eine Beratung einlassen, wenn

sie darauf vertrauen können, dass die

Angebote fair sind. Es stellt sich also die

Frage, mit welchem Beratungskonzept die

Kunden heute und in der Zukunft erreicht
werden können.

) Mit dem ,,mandatorischen
Dreieck" zum Erfolg

Als Banker kennen wir das ,,magische
Dreieck" der Geldanlage: Sicherheit, Ren-

dite und Verfügbarkeit konkurrieren mit-
einandel und können nicht gleichzeitig
erreicht werden. Für die Kundenberatung

gilt aber das ,,mandatorische Dreieck" aus

Transparenz, Individualität und Verständ-

lichkeit. Diese Werte stehen gleichberech-

tigt nebeneinander und ergänzen sich so-

gar. Es gilt der Grundsatz: Je individueller,
desto verständlicher und transparenter, je
verständlicher, desto transparenter und

individueller und je transparenter, desto

verständlicher und individueller. Es geht

darum, diese Werte für den Kunden erleb-

bar zu machen. Das erfordert jedoch die

Bereitschaft. die Arbeitsweise im Unter-

nehmen umfassend zu prüfen und gegebe-

nenfalls zu verbessern.

1. Transparenz: Alle wesentlichen Infor-
mationen werden erläutert, selbst wenn

es dazu führen könnte. dass sich der

Kunde gegen ein Angebot entscheidet.

2. Individualität: Der Kundenbedarf wird
korrekt ermittelt und es werden nur pas-

sende Produktlösungen angeboten.

3. Verständlichkeit: Der Abschluss wird nur

empfohlen, wenn der Kunde die wesent-

lichen Produktmerkmale verstanden hat.

FAIRE RAHMENBEDINGUN6EN

1. Verhaltensgrundsätze

2. Steuerungsmechanismen

3. Beratungskompetenz

4. Vertriebsinstrumente

5. Qualitätskontrolle

FAIRES BERATU NGSVERHALTEN

6, Transparente Beratung

7. Verständliche Beratung

8. Bedarfsgerechter Abschluss

9. Beratungsdokumentation

10. Nachbetreuung

) Die Rahmenbedingungen
bestimmen das Verhalten

In den Hochglanzbroschüren der Kre-
ditinstitute ist die ideale Beratungswelt
abgebildet. Doch die Praxis sieht anders

aus. Hier erfordert es noch viele Anstren-
gungen, dieses Idealbild für den Kunden
zu erreichen. Die Steuerungsmechanis-

men bei Finanzdienstleistern stehen teil-
weise immer noch nicht im Einklang mit
dem geforderten kundenfokussierten Ver-

halten der Berater.

Eine wichtige Rahmenbedingung ist
die Beratungskompetenz der Berater. In
einem Umfeld von Niedrigzinsen, Digi-
talisierung, Robo-Advice und vertrauens-

emp{indlichen Kunden ist es r'vichtig, die

Berater durch die notwendigen Schu-

lungen sowohl fachlich als auch metho-

disch zu qualif,zieren. Nur die richtige
Einstellung und das passende Beratungs-

konzept mit einem Fairness-Ansatz füh-
ren langfristig zum Erfolg. Es liegt in der

Verantwortung der Banken, die Berater

entsprechend zu entwickeln, um sie für
die Herausforderungen der Gegenwart

und der Zukunft stark zu machen.
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) lst Fairness in der
Kundenberatung messbar?

Zu diesem Zweck wurde das Siegel

,,FAIRE BERATUNG" (www.fairebe-
ratung.com) entwickelt. Es hilft Banken

und Sparkassen, die richtigen Maßnah-

men einzuleiten und ihre Fortschritte
zu messen und mit anderen Mitbewer-
bern zu vergleichen. Dabei werden zehn

Prinzipien aus den Bereichen Rahmen-

bedingungen und Beratungsverhalten
(Abb. 2) anhand von Qualitätskriterien
gemessen (Abb. 3). Das Radar ,,FAIRE
BERATUNG" (Abb.4) zeigt auf, was bis-
lang im Unternehmen erreicht wurde, und

liefert so die relevanten Informationen
für weitere Entscheidungen zur Verbesse-

rung. Dabei werden die Stärken und Ent-
wicklungsfelder von Unternehmen in den

einzelnen Handlungsfeldern aufgezeigt.

Anhand von def,nierten Mindeststandards
und Vergleichsdaten können Unternehmen

sich selbst besser einschätzen und die rich-
tigen Veränderungen einleilen. !§
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