Vertrauen durch Transparenz und Kommunikation

Langfristige Kundenbindung und individuelle Beratung sind im Banken- und Finanzbereich als Dienstleistungen wichtig

Von Mirko H. Geck

Die Banken sind Unterneh-
men, die im Wesentlichen Kre-
dite vermitteln und bereitstel-
len, Geldanlageméglichkeiten
eroffnen sowie den bargeldlo-
sen Zahlungsverkehr abwi-
ckeln und vereinfachen. Die
wichtigste volkswirtschaftliche
Aufgabe der Banken besteht
darin, Gelder von Sparern an-
zunehmen und als Kredite an
Unternehmen und Haushalte
zur Finanzierung von Investiti-
ons-, beziehungsweise Kon-
sumgiitern zu vergeben.

Der deutsche Bankenmarkt
weist dabei im europdischen
und internationalen Vergleich
eine hohe Wettbewerbsintensi-
tit auf. Er ist durch eine groRe
Anzahl von Wettbewerbern
und eine hohe Filialdichte ge-
kennzeichnet. Was fiir die Ver-
braucher ein Vorteil ist, stellt
fiir die Banken aufgrund ab-
nehmender Gewinnmargen ei-
ne wachsende Herausforde-
rung dar.

Durch die Finanz- und Wirt-
schaftskrise und der seit Mona-
ten andauernden Diskussionen
um die Stabilitdt des Euro sind
die Banken beziehungsweise
die Berater in eine Vertrauens-
krise geraten, in deren Folge
die Verbraucher einer Bankbe-
ratung und Finanzprodukten
mit zum Teil groer Skepsis
begegnen. Die Transparenz
von Finanzprodukten und Be-
ratungsprozessen sowie die
verantwortungsvolle Kommu-
nikation von Risiken werden
wichtige Bausteine sein, Ver-
trauen zuriickzugewinnen. So-
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leistung im Fokus.

wohl die Qualitit der Dienst-
leistungen als auch das Ver-
trauen der Kunden gegeniiber
einer Bank hingen dabei ent-
scheidend von den jeweiligen
Mitarbeitern ab. Erst die Mitar-
beiter machen Qualitdt einer
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Finanzdienstleistung fiir den
Kunden erlebbar. Insbesonde-
re fiir die langfristige Kunden-
bindung wird es wichtig sein,
dass die Beratung individuell
auf den einzelnen Kunden zu-
geschnitten ist. Da jedoch we-

der die Lebensumstidnde noch
die personlichen Wiinsche und
Ziele statisch sind, sondern
laufend Verdnderungen erfah-
ren, Gesetze oder das Anlage-
umfeld sich dndern konnen,
sollten in regelméRigen Zeitab-
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Es geht nicht ums Geld allein: Ein individueller und nachhaltiger Kundenservice steht heute im Bereich der Finanzdienst-

Foto: dpa

stdnden einmal getroffene Ent-
scheidungen tiberpriift und ge-
gebenenfalls angepasst werden.
Eine wohldurchdachte, zielge-
richtete Aufteilung des Vermd-
gens auf Aktien, Festverzinsli-
che Wertpapiere, Immobilien,

Versicherungen oder anderer
Anlagealternativen ist mehr
denn je unerldsslich.

Neben der Beratung vor Ort
wird sich der Trend, Bankge-
schéfte online und mobil zu er-
ledigen weiter verbreiten. Mo-
biles Banking wird sich auch
im privaten Bereich als selbst-
verstindlich durchsetzen, denn
der mobile Zugang wird in den
kommenden Jahren den statio-
ndren nahezu ablosen. Auch
wenn diese Wege an Bedeu-
tung gewinnen, wird der per-
sonliche Kontakt zum Berater
vor Ort fiir die Mehrheit der
Kunden dazugehoren insbe-
sondere fiir diejenigen, die auf
intensive Beratungs-Leistungen
und Beratungsqualitdt ange-
wiesen sind.

Zentrale  Herausforderung
bleibt die Intensivierung der
Kundenbindung. Die voran-
schreitende Individualisierung
sowie die schwindende Kun-
denloyalitdt ist ein ungebro-
chener gesellschaftlicher
Trend. Diesem wird verstarkt
mit einem qualititsorientierten
Beziehungs-Management be-
gegnet. Zur Sicherstellung ei-
ner hohen Kundenbindung
muss ein_kontinuierlicher Pro-
zess der Uberpriifung und Ver-
besserung installiert werden,
der vom Produktangebot iiber
die Beratung sowie den Service
bis hin zum Beschwerdema-
nagement reicht. Es muss si-
chergestellt werden, dass Qua-
litdtsstandards in den Prozes-
sen verankert und gelebt wer-
den. Nur so wird es den Ban-
ken gelingen, nachhaltig erfolg-
reich am Markt zu agieren. .
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