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Eine Norm

fUr neues Vertrauen

Von Klaus Moéller

Der Entwurf der ersten in Deutschland
entwickelten DIN Norm im Bereich der
Finanzberatung steht. Sie soll mehr
Professionalitit und Effizienz in der
Finanzberatung schaffen und damit
gleichzeitig Vertrauen zuriickgewinnen
und neue Rechtssicherheit fiir Kredi-
tinstitute schaffen. Der Sorge, die neue
Norm konne zur ,Einheitsberatung” in
Deutschland fiihren, tritt Klaus Maller
mit einem Beispiel aus der Medizin ent-
gegen: Standardisiert werden soll — wie
in der Medizin die Laboranalyse des
Blutes — lediglich die ,Diagnose”. Die
Therapie, sprich die aus der standar-
disierten Bestandsabnahme abgelei-
teten Empfehlungen, sollten dann noch
geniigend Spielraum fiir eine Differen-
zZierung lassen. Red.

Geschafftl Als die Mitglieder des hoch-
kardtig besefzten Ausschusses beim
Deutschen Institut fir Normung (DIN)
am 12. April dieses Jahres ihre Arbeits-
unferlagen einpackten, war die Erleichte-
rung allseits deutlich zu spuren. Gerade
hatten sie nach knapp dreieinhalbjdhriger,
intensiver Arbeit den Inhalt des Ent-
wurfs fur die zukunftige DIN Norm 77230
,Basis-Finanzanalyse Flr Privathaus-
halte” verabschiedet. Die Veréffentlichung
des Normentwurfs erwarten sie Ende
Mai, die der fertigen Norm Ende dieses
Jahres.
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Das DIN hat in seiner 101-jdhrigen Ge-
schichte in Deutschland mehr als 30 000
Normen hervorgebracht. Die DIN Norm
77230 allerdings ist die erste in Deutsch-
land fiir den Gesamtkonfext der Finanzbe-
ratung entwickelte DIN-Norm.

Prozessuale Hiirden

Der gemeinsame Weg von DIN und
Finanzbranche begann vor gut fanf Jah-
ren, als man sich auf Initiative des Defino
Instituts fr Finanznorm daran machte,
den Vorldufer der Norm zu erarbeiten, die
DIN SPEC 77222 ,Standardisierte Finanz-
analyse flr Privathaushalte”.

Deren Verdffentlichung im April 2014 nach
neun Monaten Gremienarbeit weckte Inte-
resse auch bei denjenigen, die das Projekt
zuvor nur aus der Distanz beobachtet hat-
ten. Deshalb entschieden DIN und Defino
gemeinsam, den Weg weiterzugehen und
aus der DIN SPEC eine veritable Norm zu
machen.

Drei wesentliche Kriterien unterscheiden
die Entstehung einer DIN-Norm von einer
Zum Autor
Dr. Klaus Moller, Geschdftsfihrer,

Defino Institut fir Finanznorm GmbH,
Heidelberg

DIN SPEC. Zum einen gibt es bei der Erar-
beitung einer Norm héhere prozessuale
Hdrden.

== Zum Beispiel muss zundchst fir eine
DIN Norm das Gremium, welches sich
nach offentlicher Ausschreibung zusam-
menfindet, die gesamte betroffene Branche
widerspiegeln. Das fuhrte dazu, dass dem
Ausschuss fur die DIN Norm 77 230 Ver-
freter von Banken, Versicherungen und
Veririeben, aus Verbdnden und Initiativen
sowie Verbraucherschifzer und Wissen-
schaftler angehdren.

== 7um zweiten hat ein Normausschuss
seinen Beschluss im Konsens zu fassen,
bei einer so inhomogenen Zusammenset-
zung keine Selbstverstdndlichkeit.

™= Und schlieBlich folgt eine mehrmona-
tige Konsultationsphase, in der die inferes-
sierte Fachoffentlichkeit die Moglichkeit
bekommt, den Normentwurf zu kommen-
tieren.

Die DIN Norm 77230 regelt ,nur” die
Finanzanalyse fiir Privathaushalte

Eine weitere, die wahrscheinlich groBte
Herausforderung bei der Erarbeitung der
DIN Norm 77230, ist die Komplexitdt des
Themas, das deutlich mehr Dimensionen
aufweist als die Festlegung von Schrau-
bengewinden. Dabei ist die Aufgabenstel-
lung ganz ausdrdcklich nicht die Nor-

bank und markt Heft 5 ™ Mai 2018

Dieser Atrtikel ist urheberrechtlich geschiitzt. Die rechtliche Freigabe ist fiir den Abonnenten oder Erwerber ausschlieBlich zur eigenen Verwendung.

Fritz Knapp Verlag GmbH

Quelle: Deutsches Institut fir Normung



mung der Berafung, sondern ,nur” die der
Finanzanalyse privater Haushalte. Aber
selbst die hat es in sich: Denn darunter
zu verstehen ist die Priorisierung der fur
jeden einzelnen Privathaushalt individuell
relevanten Finanzthemen und die sfan-
dardisierte Errechnung der quantitativen
OrientierungsgroBen zur Deckung der an-
stehenden Risiken und Erfulllung der Not-
wendigkeiten. Qualitative Anforderungen
an mogliche Bank- oder Versicherungs-
produkte zur Lésung der identifizierfen
Aufgaben sind nicht Gegenstand des Nor-
mungsprozesses.

Vergleichbar der Medizin soll jeder Bank-
oder Versicherungskunde zukunftig am
Ende eines sorgfdlfigen Analyseprozesses
eine verldssliche Diagnose erhalten — egal
von welcher Bank oder welchem Finanz-
berater diese erstellt wird. Die Vision ist:
Ein Kunde erhdlt von zehn unterschiedli-
chen Berafern ein und immer das gleiche,
eben sein personliches, kundenindividuel-
les Analyseergebnis — und nicht zehn ver-
schiedene. Lefzteres ist in Deutschland
nach wie vor gelebte RealitGt. Und diese
Realitdt ist nicht geeignet, Glaubwirdigkeit,
Verfrauen und Sicherheit zu stiften.

Der jungst verdffentlichte GfK-Vertrauens-
index hat bestdtigt, was alle wissen und
im Beratungsalltag immer wieder schmerz-
lich zu spuren ist, was aber vor allem die
Rekrutierung von Nachwuchskrdffen in die
Finanzbranche hinein seit Langem er-
schwert: Das Verfrauen in die deutschen
Finanzberater ist schlecht. Nur 43 Prozent
der Menschen in Deufschland sagen in
Bezug auf ihre Bank: ,Ich vertraue voll oder
ganz Uberwiegend.” Fur ihre Versiche-
rungsvertreter treffen nur 22 Prozent diese
Aussage. Dahinter rangieren in der Stafistik
nur noch die Politiker mit 14 Prozent.

Piloten als Vorbild

Berufsgruppen wie Lehrer, Handwerker,
Taxifahrer oder selbst Handler und Verkdu-
fer rangieren weit vor den Finanzberatern.
Die Spitzenpldtze nehmen wie immer Be-
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rufsgruppen wie Feuerwehrleute, Apotheker
und Arzte sowie Piloten (87 Prozent) ein.

Dabei sind zwei Dinge bemerkenswert:
International liegen Banker bei 67 Prozent
und Versicherungsvertreter bei 51Prozent
geflinlter Vertrauenswirdigkeit. Das Prob-
lem scheint also hausgemacht und I6sbar
zu sein. Und: Piloten genieBen eine hohe
Vertrauenswardigkeit, obwohl kaum je-
mand einen Piloten kennt, geschweige
denn denjenigen, zu dem man gerade in
die Maschine steigt.

Bekannt ist, dass Piloten systematisch und
hochgradig standardisiert arbeiten. Selbst
bei seinem 10000sten Start wird ein Pilot
penibel seine Checkliste abarbeiten. Hier
liegt ein groBer Unterschied zur Arbeit von
Finanzberatern, die durchaus als sehr Be-
rafer-individuell und bisweilen willkdrlich
wahrgenommen werden kénnen. Willkar,
also mangelnde Nachvollziehbarkeit und
Verldsslichkeit, ist keine gute Grundlage fur
den Aufbau von Vertrauen. Vertrauen aber
ist eine unabdingbare Voraussetzung fur
jede nachhaltig erfolgreiche Finanzberatung.

Nur verbindliche Standards
stiften Vertrauen

Verfrauen stiffende  Wirkung entfalten
Standards freilich nur dann, wenn sie
verbindlich sind, und das heiBt vor allem:
Unternehmens- oder verbandsubergrei-
fend wirken. Unternehmensstandards
vereinfachen zwar die internen Arbeitsab-
IGufe und Prozesse und sorgen, soweit
sie von den Mitarbeitern anerkannt wer-
den, flir eine gewisse Einheitlichkeit. Sie
bleiben aber stets mit dem Makel behaf-
tet, dass sie Unternehmensvorgaben be-
dienen, also gut sind flir deren Erlése und
Erfrdge.

DIN Normen sind frei von diesem Makel,
weil sie von allen ,interessierten Kreisen”,
wie es im DIN-Jargon heiBt, gemeinsam
und im Konsens erarbeitet werden. Und
die schlieBen Verbraucherschltzer stets
mit ein. Dass sie gerade deshalb durch die

bank und markt aktuell

geliehene Autoritdt, die ihnen innewohnt,
auch gut sind fdr die Vertriebseinheiten
und ihre Mitarbeiter, belegen die Zahlen
der Unternehmen, die seit Jahren nach der
DIN SPEC arbeiten.

Zu den Erfolgsgeschichten zdhlt die der
Volksbank Emmerich-Rees, einer mittel-
groBen genossenschaftlichen Bank im
Idndlichen Raum am Niederrhein, also
einer klassischen Retailbank. Sie hat als
erste Bank im Jahre 2014 die vollstdn-
dige und korrekte Umsefzung der DIN
SPEC 77222 durch sd@miliche Privat-
kundenberater implementiert und damit
seitdem nicht nur die Provisionserldse
deutlich gesteigert. Ohne Produki- und
Umsatzvorgaben behaupfet die Volksbank
Emmerich-Rees die Bastion der DIN-
standardisierten Analyse und der darauf
basierenden Beratung mit wachsendem
Erfolg.

Freilich lieBe sich der Zusammenhang
zwischen steigender Qualitdt und steigen-
der Quantitat auch ohne Belege glaubwdir-
dig vermitteln. Es erkldrt sich ndmlich
ganz von selbst, dass dauerhaff dem
Berafungsgeschdft nur guttun kann, was
vor allem und zuerst den Verbrauchern
guttut.

Ungerechtfertigte Referenz auf die
DIN SPEC untergriibt Vertrauen

Gut tut niemandem die ungerechtfertigte,
reinen Marketinginteressen unterworfene
Referenz auf die DIN SPEC, wo die ange-
wandfe Analyselogik diese nicht wirklich
vollumfdnglich abbildet. Auch das ist ein
leider schon heute auffretendes, vermutlich
mit der Verdffentlichung der Norm noch wei-
ter um sich greifendes Phénomen.

Wer so agiert, hilft nicht bei der Vertrauens-
bildung, sondern untergrdbt Vertrauen, gieRf
Wasser auf die Mihlen der notorischen
Kritiker und verhohnt schlieBlich diejenigen,
die sich zusammen in den letzten dreiein-
halb Jahren im und auBerhalb des DIN-
Ausschusses Abertausende von Arbeitsstun-
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den fur eine Stdrkung des Verfrauens in die
Finanzbranche eingesetzt haben.

Nur standardisierte Prozesse kénnen
digital abgebildet werden

Vertrauensbildung ist ein wichtiges, aller-
dings eben nur ein Argument fur die
Einflhrung von Standards rund um den
Gesamtkontext der Finanzberatung. Ein
weiterer liegt begriindet in dem am meis-
ten beschworenen Thema dieser Tage: der
Digitalisierung. Es ist evident, dass nur
standardisierfe Prozesse auch digital ab-
gebildet werden konnen.

Flr den Einsafz im Netz gedachte Analyse-
prozesse missen folglich gewissen Stan-
dards und Regeln folgen. Und da die we-
nigsfen Verbraucher nur im Nefz agieren
wollen und der hybride Kunde die Welf des
Netzes in der persOnlichen Beratung wie-
dererkennen will — und umgekehrt, muss
die personliche Beratung den Trend mitge-
hen. Die Deutsche Bank darf diesbezlglich
mit ihrem vom Defino Institut zertifizierfen
Finanzcheck in Anlehnung an die DIN
SPEC 77222 als richtungweisend gelten.

SchlieBlich sei erwdhnt, was ebenfalls un-
mittelbar einleuchtet, némlich dass stan-
dardisiertes Vorgehen die Effizienz und
damit auch unmittelbar die Profitabilittt
erhoht. Es macht Vertrauensaufbau durch
kunstliche und von den meisten Verbrau-
chern als unangenehm empfundene
\Warm-up-Phasen mit mindestens zweifa-
cher namentlicher Ansprache des Gegen-
Uber pro Satz obsolet, weil das Verirauen
aus der Sache an sich und dem sachge-
rechfen Verfahren heraus entsteht. Es be-
schleunigt — den Checklisten der Piloten
gleich — die Abldufe durch professionelle
Routine und durch Fehlervermeidung.

Die Wirtschaft durch Effizienz und Verein-
fachung zu unferstifzen, ist Gbrigens auch
der Anspruch des Deutschen Instituts flr
Normung. Mit Regulatorik hat das gar
nichts zu tun. Weil die Branche gerade so
viel Regulatorik erfahren hat, werfen viele
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gerne auch die DIN SPEC und die kommen-
de Norm damit in einen Topf. Aber empfin-
den Verbraucher ebenso wie Handwerker
oder Handler wirklich genormte Steckdosen
als regulatorische Einengung? Sind Normen
fur PapiergroBen, USB-Anschitisse oder
Wasserhdhne flr Verbraucher wie Berufs-
ttige Einschrdnkung oder Vorteil?

Mehr Effizienz und Professionalitdt
fiir mehr Haftungssicherheit

Fir Finanzberater wird die ,Konflikifreineit”
der neuen Norm, also der Umstand, dass
es nur eine verbindliche Norm flr die Fi-
nanzanalyse geben wird, den Vorteil gro-
Berer Rechts- und Haftungssicherheit mit
sich bringen. Denn Normen sind zwar
keine Gesetze und niemand ist verpflichtet,
sie einzusetzen. Aber sie haben gesetfzes-
erginzenden Charakfer und gelten vor Ge-
richf als ,vorweggenommene Gutachten”.

Bei Vorwirfen der Fehlberatung werden
Richter zukUnftig die Finanzberater fragen:
,Haben Sie der Beratung eine Analyse
nach der DIN Norm zugrunde gelegt?” Wer
dann ,ja” sagen kann, hat es demndchst
leichfer im Leben.

Normen machen Individualitdt
erst maglich

So weit so gut. Aber ein Unbehagen bleib:
Wie steht es um die Individualitét? Finanz-
beratung muss doch individuell sein.
Ruckfrage: Von welcher Individualittt ist
die Rede? Ist die Beraterindividualitcit ge-
meint, also das Recht des Finanzberaters,
sich in der Beratung selbst zu verwirkli-
chen, so geht diese durch die Norm bezo-
gen auf die Finanzanalyse verloren. Aber
genau dadurch gewinnt die Kundenindivi-
dualitét, ber deren hohere Bedeutung
kaum Dissens herrschen kann.

Dazu mag ein weiterer Vergleich mit der
Medizin herhalten: Das Blutbild eines je-
den Menschen ist individuell. Seine Ermitt-
lung findet in einem hochgradig standar-

disierten Prozess sfatt. Der standardisier-
te Prozess garantiert das individuelle
Ergebnis, macht es erst moglich. Was
bisher und ohne Norm in der Finanzbera-
tung tagtdglich vieltausendfach passiert,
ist Uberfragen auf die Blutanalyse dieses:
Nun maochte sich der Laborant in dem
medizinischen Labor irgendwie auch noch
in seinem Arbeitsergebnis wiederfinden
und piekst sich mal tber dem Reagenz-
glas mit dem Blut des Patienten in den
Finger. Anders ausgedrickt: Die neu vor-
geschriebene Geeignetheitsprifung wah-
rend der Finanzberatung Idsst immer noch
Spielraum zur Gesprdchssteuerung. Mit
der Gefahr, doch wieder Verfrauen zu ver-
spielen. Eine vorgeschaltete Analyse nach
DIN 77230 hingegen verhindert ein sol-
ches Aufweichen der individuellen Kun-
denbetrachtung.

Auf dem Weg in die Einheitsberatung?

Bleibt noch eine lefzte Frage: Steuert die
Finanzberatung in Deutschland mit der
Norm auf die Einheitsberatung zu? Wo
bleiben die Alleinstellungsmerkmale und
die Markenidentitdt der Unternehmen und
Berafer?

Zundchst sei wiederholt: Standardisiert
wird die Analyse, die Diagnose, und nicht
die Beratung, also nicht die Therapie. Sei-
ne individuelle Expertise und Erfahrung
dort erfolgreich und im wohlverstandenen
Kundeninteresse einzusetzen, sollte fur
jeden redlich kundenorientierten Berater
Spielraum genug lassen. Im Porsche Ca-
yenne, im Audi Q7 und im VW Touareg
sind nicht nur die gleichen Motoren, son-
dern — geschdizt — Gberhaupt zu 80 Pro-
zent die gleichen Teile verbaut. Kein Ca-
yenne-Fahrer der Welt setzt sich freiwillig
in einen Touareg. Markenidentitit und
Standards gehen wunderbar zusammen.
Die Branche sollfe sich an der DIN Norm
77230 versuchen. Im Interesse der Kun-
den und damit im eigenen Interesse. Auch
damit sie weiteren unausgegorenen oder
Uberzogenen Regulierungen seitens der
Politik zuvorkommt. I
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