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Beratungsprotokoll

Ein Grund zur Freude?

In absehbarer Zeit kdnnte das ungeliebte
Berafungsprofokoll Geschichte werden.
Das sieht zumindest der Referenfenent-
wurf zum Finanzmarkinovellierungsgesetz
vor, den das Bundesfinanzministerium am
16. Okfober den Léndern und Verbdnden
zur Konsultation zugeleitet hat und das
durch die nationale Umsetzung europdi-
scher Vorgaben notwendig wird.

Aus der EU-Regulierung ergibt sich dem-
nach auch die Abschaffung des Bera-
tungsprotokolls, das aufgrund der nun-
mehr europaweit harmonisierten Aufzeich-
nungs- und Protokollierungspflichten nicht
mehr erforderlich ist, wie es im Gesetzes-
entwurf heiBt.

Auf den ersfen Blick scheinf das eine gute
Nachricht zu sein. Denn das Beratungspro-
tokoll hat sich seit seiner Einfiihrung weder
bei den Banken noch bei den Kunden gro-
Ber Beliebtheit erfreut. Es ist in vielen Fdllen
vor allem als unnotige Blrokratie wahrge-
nommen worden, durch die Zeit in An-
spruch genommen wird, welche besser auf
die Beratung verwendet worden wdre. Die-
se vermeintlich tberfliissige Burokratie soll
nun wegfallen. Und der Referentenentwurf
rechnet vor, dass sich daraus bei einer
durchschnittlichen Bearbeitungszeit von 14
Minuten und insgesamt 8 Millionen Proto-
kollen pro Jahr eine jdhrliche Entlastung der
Branche um 51,52 Millionen Euro ergibt.

Euphorie Uber diese Perspekfive dUrfte sich
gleichwonhl nicht einstellen. Denn das Pro-
tokoll wird nur durch ein neues Formular
ersefzt. An seine Stelle fritt die Pflicht zur
Erstellung einer ,Geeignetheitsprifung”, zu
der dem Kunden vor Vertragsschluss eine
schriftliche Erkldrung zur Verfligung gestellt
werden muss.

Flr die Banken bedeutet das in jedem Fall
einen erneuten Eingriff in die Prozesse und
[T-Strukturen. Wie viel von der versproche-
nen Enflastung da am Ende Gbrig bleiben
wird, wird sich erst noch erweisen mus-
sen. Und ob die Wertpapierberatung durch
die neuen Vorgaben fur die Banken wieder
attrakfiver wird, ist auch noch Iangst nichf
ausgemacht.

Ein anderer Aspekt ist die Imagewirkung
auf den Kunden, dem man doch nahebrin-
gen wollte, dass sich durch das Beratungs-
profokoll die Beratungsqualitét im Hinblick
auf wirklich passende Produkte sowie sei-
ne Rechfsposition im Fall von Fehlbera-
tungsklagen verbessern sollte. Nun wird
man seitens der Banken wieder einmal
erkléren mussen, warum denn das eine
durch das andere Formular ersefzt wird.

Dieses Hin und Her trégt vermutlich nicht
eben dazu bei, das Vertrauen in eine Bran-
che zu steigern, die offenbar pausenlos
neuer Vorgaben bedarf, um ordentlich zu
arbeiten. Und auch der Papierkrieg selbst
wird dadurch beim Kunden nicht beliebter
werden. An der Wahrnehmung, dass der
Berater, anstatt sich dem Kunden und sei-
nen Bedurfnissen zu widmen, mit dem
Ausflllen von Formularen beschdffigt ist,
dndern ein neuer Name und eine neue
Struktur wenig. Red.

Markiforschung

Kundenmonitor: Die
Kundenbindung brockelt

Bankkunden in Deutschland sind immer
zufriedener mit ihrer (Filial)Bank. Gleich-
zeitig brockelt die Kundenbindung. Zu
diesem Ergebnis kommf der Kundenmo-
nitor Deufschland, fur den zwischen Au-
gust 2014 und August 2015 insgesamt
4662 Kunden ab 16 Jahre zu ihrer Haupt-

bankverbindung befragt wurden. So hat
sich die Globalzufriedenheit der Kunden
mit den Filialbanken zwischen 2000 und
2015 um 14 Basispunkte auf einen akiu-
ellen Mittelwert von 2,22 verbessert. Im
gleichen Zeitraum buRfen die Filialbanken
jedoch 15 Basispunkte bei der Wieder-
wahlabsicht an, bei der \Weiterempfeh-
lungsabsicht sogar 24 Basispunkte.

Die Direktbanken liegen im Betrachtungs-
zeitraum der letzten 15 Jahre nicht nur in
allen drei genannfen Kategorien deutlich
vor den Filialinstituten (bei der Globalzu-
friedenheit kommen sie auf einen Wert von
1,65). Sondern sie konnfen auch bei der
Kundenbindung zulegen. Bei der Frage
nach den Wettbewerbsvorteilen ihrer Bank
gegenuber anderen Anbietern haben die
Direktbanken seit 2008 jedoch deutlich
verloren — mdglicherweise deshalb, weil
die Filialbanken einerseits durch ihre Prg-
senz in der FlGche verfrauenswdrdiger
scheinen, sicher aber auch deshalb, weil
sie in Sachen Digitalisierung aufgeholt
haben.

In der Betrachtung fur die Branche insge-
samf ist der Anfeil der sogenannten ,loy-
al gebundenen Kunden” seit dem bishe-
rigen Allzeithoch im Jahr 2009 mit einem
Anteil von 49 Prozent auf 44 Prozent
2015 gesunken. Dabei werden die Loyal
Gebundenen als Kunden definiert, die
sich durch eine hohe Wiederwahlabsichf
auszeichnen und zugleich in hohem MaR
von der Vorteilhaffigkeit ihres Anbieters
Uberzeugt sind. ,Systemisch Gebundene”
hingegen sind Kunden mit ebenfalls ho-
her Wiederwahlabsicht, jedoch nur gerin-
ger Wahrnehmung von Wettbewerbsvor-
teilen ihres Anbieters. Ihr Anteil ist von
2009 bis 2015 von 32 auf 37 Prozent
gestiegen.

Aus diesen Werten ldsst sich ableiten,
dass es Banken und Sparkassen immer
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weniger gelingt, sich in der Kundenwahr-
nehmung von Wettbewerbern abzusetzen
und ihre Besonderheiten klar herauszu-
stellen. Dass die Quote der geféhrdeten
Kundenbeziehungen seit 2009 unverdn-
dert 17 Prozent betrdgt, ist insofern keine
wirklich beruhigende Nachricht. Die Stabi-
litdt an dieser Stelle liegt vermutlich nur
daran, dass die Kunden wenig sinnvolle
Alternativen flir einen Wechsel ihrer Haupt-
bankverbindung sehen.

Wie es gelingen kann, sich stdrker vom
Wettbewerb zu differenzieren, ist somit
nach wie vor die entscheidende Frage. Bei
den Produkfen ist die Ausfauschbarkeit
hoch, und die zunehmende Regulierung
Idsst die Spielrdume flir Besonderheiten
nicht gréBer werden.

Ein gutes  Mobile-Banking-Angebot
scheint fur die Kundenbindung jedoch
eine nicht zu vernachl@ssigende Rolle zu
spielen: Mobile-Banking-Nutzer sind nicht
nur allgemein zufriedener mit ihrer Bank
und dem Preis-Leistungsverhdlinis, son-
dern zeichnen sich auch durch hohere
Wiederwahl- und Weiterempfehlungsab-
sicht aus und erkennen mehr Weftbe-
werbsvorteile. Red.

Kooperationen

Postbank: Schufa-Auskunft
zum Mitnehmen

Grundsdfzlich darf das Postident-Verfahren
nicht zur aktiven Kundenansprache auf die
Angebote der Postbank genufzt werden.
Hilfreich ist es fur die Postbank gleich-
wohl. SchlieBlich ist es ganz unvermeid-
lich, dass derjenige, der zur Abwicklung
des Legitimationsverfahrens in eine Post-
bank-Filiale kommt, dorf auch mit deren
Angeboten konfrontiert wird.

Die Bedeutung dieses Frequenzbringers in
den Filialen nimmt aber ab — zumal jetzt
auch die Deutsche Post ein Online-Verfah-
ren zur Legitimation im Angebof hat. Alter-
nativen sind also gefragt.
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Und an dieser Stelle ist die Postbank be-
kanntlich findig. Mit der Schufa haben die
Bonner nun einen neuen namhaften Part-
ner gefunden. Seit Anfang Oktober gibt es
in bundesweit 100 Postbank-Finanzcen-
tern Terminals, an denen Kunden und
Nichtkunden ihre persénliche Schufa-Bo-
nitdtsauskunft ausdrucken und mitnenmen
kénnen.

Das neue Angebot markiert aus Sicht
der Bank einen weiteren Schritt im Rah-
men ihrer Positionierung ,digital und
personlich”. Denn aus Datenschutzgrin-
den muss die Legifimierung durch Per-
sonalausweis oder Reisepass mit gul-
tiger Meldebescheinigung bei einem
Kundenberater erfolgen. Er tibermittelt die
Bestelldaten an die Schufa. Der Kunde
wdhlt sein persoénliches Passwort und
erhdlt zusdizlich eine Bestellnummer.
Mit diesen Daten kann die Bonitdtsaus-
kunft am Terminal vor Ort auf Originalpa-
pier mit Wasserzeichen und Kopierschutz
ausgedruckt werden. Der gesamte Pro-
zess soll nur wenige Minuten dauern.
Der Preis ist dabei der gleiche wie bei
der Schufa direkt — es geht nur eben
schneller.

Ausgedruckt wird dabei zum einen eine
ausfuhrliche Version fir den Kunden und
eine reduzierte Aufstellung zur Weitergabe
an Dritte, wobei in erster Linie an (poten-
zielle) Vermieter gedacht ist. Ein GroRfeil
der Schufa-Terminals ist deshalb in Bal-
lungszentren mit einem bewegten Immo-
bilienmarkt zu finden, beispielsweise in
Berlin, Mlnchen, KéIn oder Hamburg zur

Verfligung sfehen. Hier soll die Schufa-
Bonitdfsauskunft, die etwa zu einer Woh-
nungsbesichtigung mitgenommen werden
kann, Mietinteressenten helfen, gegentber
dem Makler oder potenziellen Vermieter
ihre wirtschaftliche Verfrauenswirdigkeit
unter Beweis zu stellen. Red.

Digitalisierung

Apo Bank mit
neuer Lern-App

Nicht alle Banken haben eine so spitze
Zielgruppe wie die Deutsche Apotheker-
und Arzte-Bank eG, Diisseldorf, die sich
seif jeher auf die Betreuung von Apothe-
kern, Arzten, Zahndrz-
ten und TierGrzten in
jeder Lebensphase kon-
zentriert.

LERNTENDENZ
Diese Fokussierung auf Heute
eine eng umrissene
Zielgruppe hat die Bank
jetzt fur eine neue, pfif-
fige App genutzt. Denn
in  Kooperation  mit
Medi-Learn und im en-
gen Austausch mit Stu-
denten hat die Bank
eine neue Lern- und

75%

Richtig

Quiz-App fur Studieren- Anatomie
de der Human- und =
Zahnmedizin  entwi- Embryologie
ckelt. o

ZNS

In ,Lass mal kreuzen”
sind die Fragen des
Instituts flr medizini-
sche und pharmazeu-
tische Prufungsfragen
(IMPP) hinterlegt, die zwischen Herbst
2009 und Fruhjahr 2014 fur das Physi-
kum der Humanmedizin gestellt wurden.
Auch angehende Zahnmediziner kdnnen
sie zur Vorbereitung auf die Prifung nuf-
zen, da sich die Studiengdnge in den
vorklinischen Semestern in groBen Teilen
Uberschneiden. Im Lernmodus kénnen
alle Prifungsfacher sowie die jeweiligen

Kopf und Hals

ALLE PRUFUNGSFACHER

Hauptkapitel einzeln gewdhlt werden. Wie
in der echten Prifungssituation gibt es pro
Frage funf mdgliche Antworten, aus denen
im Multiple-Choice-Verfahren die richtige
Losung angeklickt werden muss. Insge-
samt soll die App tber 3000 Fragen ent-
halten.

Damit sich das Gelernfe wiederholen Idsst,
stellt die App die jeweils richfigen Antwor-
ten zu den bearbeiteten Fragen im Nach-
gang an die jeweilige Lernsitzung noch
einmal zusammen. Umfangreiche Statis-
fiken zeigen den individuellen Lernfort-
schritt.

Daruber hinaus gibt es einen Wettkampf-
modus, in dem das eigene Wissen unter
Beweis gestellt werden
kann: im Wettbewerb
gegen Kommilifonen,
Zufallsgegner  oder
Facebook-Freunde.
Dieser Wettkampfmo-
dus soll einen Anreiz
biefen, den umfangrei-
chen Stoff spielerisch
Zzu Uben. Pro Spiel
mussen funf Fragen
jeweils innerhalb von
90 Sekunden richtig
beantwortet  werden.
Wer im  Wettkampf
vorne liegt, zeigt eine
Rangliste.

Letztes Mal

50%

Richtig

Mit Banking hat diese
App zwar rein gar
nichts zu tun. Doch
vielleicht gerade des-
halb ist sie eine Inves-
tition in die Zukunft.
SchlieBlich zeigt sie
den angehenden Medizinern in gelun-
gener Weise, Uber welches Know-how die
Bank im Segment der Heilberufe verflgf
und wie gut sie hier vernetzt ist. So kann
sich eine Spezialbank ihren kinffigen
Kunden vermutlich weit eindrucksvoller,
Uberzeugender und nachhaltiger prdsen-
tieren als mit einer Kommunikation, die
auf ihre Leistungen abzielt. Red.
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Sicherheit

Keine Scherze mit dem
Verwendungszweck

Es gibt Dinge, mit denen man besser kei-
ne Scherze treibt. Dazu gehort beispiels-
weise das US-Einreiseformular, in dem
man sich hiten sollte, zum SpaB Dinge
anzukreuzen, die ein echter BOsewicht
niemals ankreuzen warde. Dass auch die
Verwendungszeile in Uberweisungsformu-
laren dazu gehort, musste ein Comdirect-
Kunde erfahren, der eine Uberweisung mit
der Verwendung ,Waffenfdhiges Plutonium
75 GBP und Differenz der Kosten vorher”
fitelte. Die Bank kundigte ihm das Gehalts-
konto — zu Recht, wie der Chronist meint.

Laut Bankenverband gibt es flir das Filtern
der Verwendungszwecke nach verddchtigen
Begriffen zwar keine expliziten Vorgaben
wie etwa Begriffslisten des BKA. Dass die
Kreditinstitute hier vorsichtig sind, ist jedoch
mehr als berechtigt. Man denke nur an den
¢ffentlichen Aufschrei, wenn sich etwa nach
einem terroristischen Anschlag herausstel-
len wirde, dass eine deufsche Bank eine
Transaktion zur Beschaffung des Materials,
mit dem eine Bombe hergestellt wurde, oh-
ne Beanstandungen abgewickelf hat.

Naturlich Idsst sich bereits aufgrund des
Betrags von 40,02 Euro vermuten, dass
es sich hier wohl um einen Scherz handeln
durfte. Auch die Mitarbeiter der Comdirect
werden das erkannt haben. Doch das dn-
dert nichts daran, dass solche Begrifflich-
keiten die Alarmsysteme von Banken an-
schlagen lassen. Die Transaktion muss
dann geprUft werden und so verursacht der
vermeintliche Scherz unnétigen Aufwand.

Dass die Kundigung in diesem Fall breit
durch die Medien ging — und zwar tber-
wiegend ohne negative Kommentare, die
die Bank als humorlosen SpaRverderber
darstellten —, ist insofern vermutlich nur
gut: So kann der eine oder andere SpaRB-
vogel in Zukunft vielleicht von einem &hn-
lichen Missbrauch der Verwendungszeile
abgehalten werden. Red.
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