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Aus der Not eine Tugena

Beratungsprotokolle: Biirokratische Pflicht zur intelligenten Informationsquelle wandeln

Das gesetzlich vorgeschriebene Beratungsprotokoll fiir private
Anleger in der Wertpapierberatung (§ 34 Abs. 2a WpHG) wird
in vielen Banken und Sparkassen haufig nur als biirokratische
Last wahrgenommen, die es neben dem Tagesgeschéft zu erfiil-
len gilt. Dabei wird haufig iibersehen, dass die in den Protokol-
len erfassten Kundeninformationen einen Nutzwert haben, der
einen entscheidenden Beitrag zum besseren Kundenverstandnis
und damit einer passgenaueren Beratung liefern konnte. Denn
eine sorgféltige Analyse der dort dokumentierten Angaben zu
Anlagenzielen, Risikobereitschaft oder personlicher Situation
liefert ein praxisgerechtes Bild zu den Kundenprofilen, die sich
durch Einbindung in das Customer-Relationship-Management der
Institute auswerten lassen. Fiir Banken sollte es deshalb kiinftig
verstarkt darum gehen, mit dem Beratungsprotokoll nicht nur
eine gesetzliche Vorgabe zu erfiillen, sondern den groBen Wert
der brach liegenden Informationen fiir ein besseres Kunden-
management nutzbar zu machen.

Wichtiges Analyseziel ist es beispielsweise,
durch eine Auswertung des Beratungsprotokolls
moglichen Angebotsschwichen auf die Spur zu
kommen. Diese werden von den Kunden in der
zu dokumentierenden Anlageberatung entweder
ausdriicklich gedufert — beispielsweise durch

Unzufriedenheit mit einem Anlageprodukt — oder

es lassen sich iiber Kauf- und Verkaufsmotive
Riickschliisse auf das eigene Angebot ziehen.
Der Fokus auf die Kundenperspektive folgt an
dieser Stelle einem wichtigen Grund: Aktuelle
Marktbeobachtungen zeigen, dass vom Kunden

empfundene Beratungsméngel die Abwanderung

zu Wettbewerbern signifikant ansteigen lassen.
43 Prozent der Kunden nennen Negativerfah-
rungen in der Anlageberatung als auslosenden
Faktor, ihre Bank oder Sparkasse zu wechseln.

Vorteil fiir Filialbanken
und Sparkassen

Um dem entgegenzuwirken, werden insbesondere

Filialbanken und Sparkassen durch eine Einbindung

der Beratungsprotokolle ziigig die neuen Erkennt-
nisse nutzen kénnen. Denn durch den vergleichs-

weise engen Kundenkontakt in den Zweigstellen vor
Ort und dem damit présenten Kundenwissen lassen

sich die Analyseinhalte aus den Beratungsproto-
kollen zu einem neuen Gesamtbild gut ergénzen.
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Thematisch werden von den gesetzlich vorgeschrie-
benen Protokollinhalten beispielsweise die person-
liche Situation und Risikobereitschaft des Kunden
erfasst und verfiigbar gemacht. Diese Informationen,
nach unterschiedlichen Zielgruppen aufgeschliisselt,
liefern dem Vertrieb niitzliche Hinweise fiir eine
individuelle Ansprache. Mittelfristig lassen sich aus
den Daten auch Trends bei den Kundenwiinschen
identifizieren und in die Anlageberatung integrieren.
In der Zusammenschau mit statistisch bekannten
GroBen — beispielsweise aus der Demogafie — ist
das Institut so in der Lage, individuelle Angebote
fiir die eigene Klientel im Wertpapiergeschift zu
schneidern.

Kundenverstindnis benotigt
hohe Datenqualitiit

In der praktischen Umsetzung stellt sich jedoch
die Frage, wie die Informationen aus den Bera-
tungsprotokollen technisch nutzbar gemacht
werden konnen. Die gute Nachricht fiir die
Budgetverantwortlichen: Zu diesem Zweck
sollte zunéchst auf die bestehenden Customer-
Relationship-Management-Systeme aufgebaut
werden. Denn in einem ersten Schritt geht es
erst einmal um die Bereitstellung einer zentralen
Datenhaltung. Diese ldsst sich mit der bestehen-
den Infrastruktur in den Banken und Sparkassen

Mindestinhalte im Beratungsprotokoll (§ 34 Abs. 2a WpHG)

e Gesprachsanlass und Gesprachsort

e Initiative des Beratungsgesprachs und deren Teilnehmer

e \om Kunden geduBerte wesentliche Anlageziele und deren Gewichtung

e Wurde das Gesprachs telefonisch oder als Prasenzberatung durchgefihrt

e Personliche Situation und Risikobereitschaft des Kunden — ausgedriickt
in Anlagehorizont und Anlagestrategie — und die Referenz auf das
Gesprach aus diesem Anlass mit dem Kunden

* Dauer des Beratungsgesprachs

e Unterschrift des Beraters

erfahrungsgemil ohne weiteres herstellen. Bei
Bedarf besteht zudem die Moglichkeit, Prozesse
mit ergdnzenden Softwareldsungen an die beste-

henden Systeme leicht anzupassen. Um die Kun-
denwiinsche auch in der nétigen Vielschichtigkeit

erfassen zu konnen, ist dariiber hinaus jedoch
eine anspruchsvolle Datenqualitit erforderlich.

Detaillierte Informationen miissen aus den Proto-

kollen erfasst, permanent gepflegt und mit Hilfe
von Data-Mining-Techniken analysiert werden.

Denn aus den Pflichtangaben zu Anlagehorizont,

Anlagestrategie und der personlichen Kunden-
situationen lassen sich bereits wichtige Erkennt-

nisse herausfiltern. Gibt es in speziellen Gruppen
meiner Kunden einen verstiarkten Trend, die Ver-

mogenssituation im Alter abzusichern? Suchen

Kunden im Zuge der Wirtschafts- und Finanzkrise
Angebote, um Wihrungsrisiken abzusichern und
wenn ja, welches Vorgehen wird dabei priferiert?

Bei wem besteht dagegen Interesse an spekula-

tiven Investments? Hinzu kommen wichtige Dif-
ferenzierungen, die sich aus regionalen Besonder-
heiten ergeben konnen. Kundengruppen aus dem
landlichen Raum werden moglicherweise andere
Anforderungen an die eigene Bank oder Sparkas-
se stellen, als Kontoinhaber desselben Instituts in
den Metropolen. Die passgenaue Ansprache sollte

auf Basis der Daten zudem beriicksichtigen, ob
das Kundenverhalten hinsichtlich verschiedener
Vertriebsansitze eher aktiv oder passiv verlduft.
So lassen sich individuelle Kundenpotenziale
heben, indem der Bankberater je nach Einzelfall
eine Entscheidungsgrundlage dafiir hat, seinen
Mandanten gegebenenfalls telefonisch zu kon-
taktieren oder eben auch eine Kontaktinitiative
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des Kunden abzuwarten. Auch diese Informa-
tionen stecken im gesetzlich vorgeschriebenen
Beratungsprotokoll. Zusammenfassend sollte in
der Praxis also dafiir Sorge getragen werden, im
Wertpapierverkauf die Prozesse differenziert am
Nutzen der Kunden und gleichzeitig ertragsopti-
mal auszugestalten.

Fazit

Diese Ausrichtung des Kundenmanagements auf
den Qualititsaspekt ist von grundlegender Bedeu-
tung, wenn es um die kiinftige Positionierung der
Banken und Sparkassen geht. Ein solcher Rich-
tungswechsel ist in den neuen Vertriebsstrategien
der Banken bereits erkennbar. An die Stelle der
starken Fokussierung auf 6konomische Absatz-
statistiken, die in der Vergangenheit in wochent-
lichen Zyklen abgepriift wurden und damit sehr
kurzfristige Vertriebserfolge von den Mitarbeitern
forderte, tritt das Credo, die Wiinsche der Kunden
stirker in den Vordergrund zu riicken. Den Bank-
beratern wird demzufolge mehr Raum fiir eigen-
verantwortliche Kundengespriche eingerdumt.
Gleichzeitig ist die Kundenzufriedenheit kiinftig
Teil der Performanceauswertung bei der Entwick-
lung des Wertpapierdepots. Das Denken in sehr
kurzfristigen Zielvorgaben ohne ausdriickliche
Einbindung der Ergebnisse zur Kundenzufrieden-
heit wird damit zum Auslaufmodell. Vor diesem
Hintergrund wird die Einbeziehung des gesetzlich
vorgeschriebenen Beratungsprotokolls in das
Kundenmanagement eine wertvolle Informations-
quelle sein, die ein am Point of Sale orientiertes
Beratungskonzept unterstiitzt. Die Bank erhélt
aus der systematischen Analyse der Pflichtanga-
ben eine qualitativ hochwertige Riickmeldung

zu den Kundenwiinschen und erzielt durch die
technische Einbindung in das CRM-System einen
Transparenzgewinn fiir Anlageempfehlungen in
der individuellen Kundensituation. Dieser offene
Umgang zwischen den Vertragspartnern stérkt das
Vertrauen und das Institut riickt in die Position
eines vertrauenswiirdigen Partners, der besser
versteht, was die eigenen Kunden aktuell bewegt.
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