Strategie

Studie «Beratungsqualitit in Banken —
Was der Kunde erwartet. Was der Kunde erlebt.»

Kunden messen Beratungs-
qualitit an der Verlisslichkeit

Die Ertrage der Schweizer Banken diirften zunehmend im Private Banking erwirtschaftet
werden. In Zukunft wird es daher entscheidend sein, wie gut das Beratungsgeschaft im
Vergleich zur internationalen Konkurrenz abschneidet. Vor diesem Hintergrund haben
das Institut fiir Informatik der Universitat Ziirich und Solution Providers die Attraktivitat
der Anlageberatung des Private Bankings und des Retailbankings in der Schweiz
untersucht und festgestellt, dass Erwartungen und Erfahrungen des Kunden teilweise
erheblich voneinander abweichen.
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Quelle: Solution Providers

Ihr Ralph Mogicato
Die Gewichtung der Dimensionen der Beratungsqualitdt aus Kundensicht P g
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digkeit messen, werden sie den Erwar-
tungen nicht gerecht. Die Kunden emp-
finden das Verhalten ihres Beraters nicht
als Vertrauen erweckend. Sie erachten
das Wissen des Beraters iiber die Ent-
wicklungen im Banken- und Finanzmarkt
sowie die angebotenen Produkte nicht
als ausreichend und empfinden die vorge-
schlagenen Losungen nicht als passend.

Neben strukturierten Interviews wurden
gezielt vertiefende Workshops mit Bank-
kunden durchgefiihrt. Dabei zeigte sich,
dass sie nicht erkennen kénnen, ob der
Berater die Interessen des Kunden, jene
der Bank oder gar seine eigenen verfolgt.
Die Kunden dusserten sich auch ent-
tiuscht tiber die mangelhafte Informati-
onspolitik der Banken bzw. der Berater in
Krisenzeiten und zur damit verbundenen
negativen Entwicklung der Anlagen. Oft
kénnen sie auch nicht nachvollziehen,
wie der Berater seine Vorschlige zu Anlage-
strategien, Produkten und Handlungs-
empfehlungen herleitet. Die Beratung
wird meist als «Blackbox» empfunden.
Der Kunde méchte, dass der Berater im
Interesse des Kunden handelt und ihn
auch vor leichtsinnigen und risikoreichen
Anlagen warnt. Er wiinscht zudem mehr
Transparenz und Nachvollziehbarkeit bei
Anlageempfehlungen. Hier kénnten IT-
Tools eine verstirkte Offenlegung von
interner Information sowie den Zugriff
auf aktuelle externe Marktvergleiche er-
moglichen und damit Transparenz und
Vertrauen férdern.

Die Kunden erleben die Verfligbarkeit
ihrer Beraternichtals optimal. Sowiinscht
der Kunde, dass sein Berater auch in
Randzeiten fiir ihn erreichbar ist. Den

Prisentation der Studie

Die Ergebnisse der Studie «Beratungsqualitdt in Banken — Was der Kunde erwartet.
Was der Kunde erlebt.» werden am 28. Mai 2009 im Rahmen der Konferenz «Bench-
mark 09» der Academy for Best Execution erstmals dem Fachpublikum und den Me-
dien vorgestellt. Die Konferenzteilnehmer erhalten ein persénliches Exemplar der
Studie. Anmeldungen fiir die Konferenz sind unter www.academy-execution.ch még-
lich. Wenn Sie an einer individuellen Prisentation der Studienergebnisse in lhrer Bank
interessiert sind, wenden Sie sich bitte an Frau Jasmin Biinzli unter jasmin.buenzli@
mailsp.com oder 044 802 20 00, um einen Termin zu vereinbaren.

Einsatz neuer Kommunikationstechnolo-
gien zur Erh6hung der Erreichbarkeit, wie
etwa Blackberrys, lehnt ein Grossteil der
Banken aus Sicherheitsgriinden ab.

Als sehr wichtig fiir die nachhaltige Kun-
denbindung erachten Manager und Be-
rater {iberdies das Einfiihlungsverms-
gen. Dennoch empfinden die Kunden,
dass die Berater zu wenig auf ihre Situa-
tion und Wiinsche eingehen. Dabei fillt
auf, dass wenig systematische Bestre-
bungen unternommen werden, die dem
Aspekt der «Chemie» zwischen dem Be-
rater und dem Kunden Rechnung tragen.
So gibt es keine Standards, wie die Zutei-
lung von Beratern zu Kunden erfolgen
soll. Lediglich bei einzelnen Privatban-
ken fiihrt ein Vertreter des Managements
jeweils das Erstgesprach durch. Im Rah-
men des Mystery-Shoppings liess sich
feststellen, dass bei einem Erstkontakt in
den wenigsten Fillen Informationen
tiber Inhalte und Ziele des Gesprichs ein-
geholt wurden. Dies erschwert eine ge-
zielte Zuordnung von Beratern zu Kun-
den und mindert zudem die Effizienz des
Erstgesprichs. Dem Erscheinungsbild
der Bank, d.h. Rdumlichkeiten, Corporate

(1) Die Berater passen ihre Beratung
an die jeweilige Situation und
Anforderung des Kunden an.

(2) Die Berater achten darauf, alle zur
Beratung relevanten Daten zur
finanziellen Situation des Kunden
aktuell zu halten.

(3) Die Berater ziehen bei Unklarheiten
weitere Experten zur Beratung hinzu.

Durchschnittliche Zustimmung nach 1
7-Punkt-Likert-Skalen, d.h.:

1 =Kunden wiirden der Aussage iiberhaupt nicht
zustimmen,
7 = Kunden wiirden der Aussage voll und ganz zustimmen.
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Kundenerfahrung

Quelle: Solution Providers

Verlisslichkeit der Anlageberatung (Kundenerwartung und Kundenerfahrung)
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Identity, Design, Bekleidung, misst der
Kunde deutlich weniger Bedeutung bei,
als die Bankakteure dies erwarten.

IT-Unterstiitzung im Beratungsgesprich
erwiinscht

Die Kunden iusserten dagegen ein deut-
liches Interesse an IT-gestiitzter Bera-
tung. Die Griinde, dass diesem Wunsch
seitens der Banken bislang kaum ent-
sprochen wird, sind vielfiltig: sei es, dass
das Management in IT kein Differenzie-
rungsmerkmal sieht, der Berater sich im
Umgang mit IT unwohl fiihlt, die Bera-
tung kaum standardisiert ist oder keine
ausreichende Schulung auf vorhandenen
Tools stattfand. Auf diesem Gebiet kénn-
te eine innovative Bank beweisen, dass
IT sehr wohl eine Differenzierung zu
anderen Wettbewerbern ermdglicht,
und so andere Banken zur Nachahmung
animieren.

Insgesamt wiinschen sich die Kunden
einen weniger starken Produktfokus
und stattdessen eine ganzheitliche, indi-
vidualisierte und durch nutzerfreundliche
IT unterstiitzte Beratung. Wirkungsfelder,
die zu einer Verbesserung der Beratungs-
qualitat in Banken beitragen und ein
einzigartiges Beratungserlebnis férdern,
sind Massnahmen zur ErhShung der
Kundenzufriedenheit, die Ausweitung
des Wissens tiber den Kunden und seine
individuelle Situation, die Stirkung des
Selbstvertrauens des Kunden als Anleger,
strukturierte Beratungsprozesse und
der gezielte Einsatz von IT-Tools im
Beratungsgesprich sowie die Kunden-
segmentierung.
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