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Roger Peverelli

(50) ist Partner der niederlandischen
Strategieberatung VODW. Er ist auf kun-
denorientierte Strategien und Veranderun-
gen in Richtung Kundenorientierung spe-
zialisiert. Wahrend seiner 25-jahrigen Karrie-
re erfiillte er Auftrage auf diesem Gebiet

fiir Finanzdienstleister auf der ganzen Welt

, Berater mussen sich in einer

neuen Welt zurechtfinden*

Zwei handfeste Bankenkrisen,
gravierende Fehlberatung
und nicht nachvollziehbare
Gebihren haben das Verhalt-
nis zwischen Finanzdienstleis-
tern und Kunden nachhaltig
gestort. Ein Gesprach mit
Walter Capellmann und Roger
Peverelli, Autoren des Buchs
,Wie sich die Finanzbranche
neu erfindet”

M Buchtipp
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Finanzbuch Verlag
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-| DAS INVESTMENT: 65 Prozent der
deutschen Anleger verzichten auf eine
professionelle Finanzberatung, weil es
an Vertrauen gegeniiber dem Berater
mangelt. Das ist der Spitzenwert einer
TNS-Untersuchung.

Walter Capellmann: Es verwundert aber
auch nicht. Deutsche Anleger sind risi-
koavers und stets Oberverdachtsschop-
fer. Umso schneller ist das Vertrauen ver-
spielt.

Wie lasst sich das Vertrauen wieder her-
stellen?

Roger Peverelli: Durch tédglichen Ein-
satzund ein Maximum an Service. 40 Pro-
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Wie sich die Finanzbranche neu erfindet.
Was Kunden von Finanzdienstleistern wirklich erwarten

zent einer soliden Vertrauensbasis beru-
hen auf taglichen Serviceleistungen. Die
wahrgenommene finanzielle Starke und
Stabilitat des Unternehmens liefern nur
20 Prozent zum nachhaltigen Vertrauen.
Moral und Integritét liefern nur 2,5 Pro-
zent. Diese Ergebnisse haben uns tiber-
rascht.

Was ist fiir Sie Vertrauen?

Capellmann: Wir haben mit Professoren
tiber die Definition von Vertrauen ge-
sprochen. Vertrauen ist die Bereitschaft,
durch die Handlungen einer anderen Per-
son verletzbar zu sein. Sie basiert auf po-
sitiven Erwartungen beziiglich der Ab-
sichten der anderen Person. Diese Erwar-
tungen sind das Ergebnis direkter oder in-
direkter Erfahrungen mit der anderen
Person. Das Vertrauen nimmt durch eine
Reihe positiver Erfahrungen, Interaktio-
nen und Beobachtungen zu. Und daher
fdllt ein Fazit recht einfach aus: Die rele-
vante Kommunikation mit den Kunden
und eine Beratung miissen personlicher
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Walter Capellmann

(58) ist Griinder der Unternehmensberatung
Capellmann Consulting mit dem Schwerpunkt
Vertriebs- und Marketingberatung fiir Finanz-
dienstleister. Wahrend seiner Laufbahn war
Capellmann unter anderem Vorstandsvorsitzender
der Aegon Lebensversicherung und Vorstandsmit-
glied der Schweiz Direkt Versicherung

und offener gefithrt werden. Nur dann
konnen Erwartungshaltungen des Kun-
den und die Expertise des Beraters im Ein-
klang stehen.

Um die Probleme der Finanzberatung
zu recherchieren, sind Sie ins ,El Bulli”
gegangen - das inzwischen geschlosse-
ne Restaurant des spanischen Meister-
kochs Ferran Adria. Kann man ein Top-
restaurant mit einer Bank vergleichen?

Peverelli: Wir nutzen in unserem Buch
bewusst Beispiele aus anderen Branchen.
Was Kunden von der Dienstleistung ei-
ner Bank erwarten, wird nicht durch die
Performance anderer Banken bestimmt,
sondern generell durch Kundenerfah-
rungen. Eben auch in anderen Branchen.

In der Kiiche ist der Kunde Konig?

Peverelli: Ferran Adria fiihrt seine Giste
— also Kunden - durch die Kiiche, in der
40 Koche mit Begeisterung und Passion
an den Gerichten arbeiten, die spater am
Tisch serviert werden. Das schafft Wert-
schitzung und Vertrauen in Kompetenz
und Leistung. Der Kunde schaut letzt-
endlich mit einem ganz anderen Blick auf
die Rechnung, weil er erlebt hat, was al-
les fiir ihn getan wurde. Dies ist ein wun-
derbares Beispiel dafiir, wie Sie als Kunde
den Wert einer Dienstleistung erfahren.
Daraus konnen Banken sehr viel lernen.

Capellmann: Selbstverstandlich ist es ein-
facher, ein hart arbeitendes Kiichenteam
zu zeigen, als Arbeits- oder Services-Ab-
laufe einer Bank. Dies entbindet jedoch
nicht von der Pflicht, dariiber nachzu-
denken, was fiir den Kunden getan wer-
den kann.

Auch der Nutzen der Beratung wird von
Kunden und Beratern sehr unterschied-
lich beurteilt. Einsparungen und regula-
torische Verscharfungen machen Bera-
tung auch kiinftig nicht leichter.
Peverelli: Viele Banken sorgen sich tiber
ihr Verdienstmodell. Auch hier lohnt
sich wieder der Gang in die Kiiche. Es gibt
diese Restaurant-Tester-Shows, ein Ex-
perte schaut, was Kunde mochte, und
bringt das Lokal wieder auf Vordermann.
Als Erstes werden viel zu lange Speise-
Kkarten gekiirzt. Konzentrieren Sie sich auf
wenig Produkte, und machen Sie diese
zum Erlebnis. Sorgen Sie fiir Transparenz.
Wer meint, alles zu konnen, liefert stetig
Mittelmaf3 und ist nicht authentisch. Fiir
viele Banken ein grofler Schritt, war man
doch lange daran gewohnt Dienstleis-
tungen und Kosten zu mystifizieren.

Sie haben auch den Umgang mit neuen
Medien untersucht.

Peverelli: Banker haben oft vorgefasste
Ideen tiber das, was Kunden wichtig und

gut finden. Das persdnliche Gesprich,
wird sehr oft noch als die héchste Form
der Kundenberatung gesehen. Das gilt
schon lange nicht mehr fiir alle Kunden.
Es ist sehr gut moglich, den Kunden héu-
figer zu kontaktieren und ihn dort abzu-
holen, wo er mehr Zeit verbringt als in der
Filiale, ndmlich auf der Website der Bank.
Capellmann: Der durchschnittliche
Kunde im Private Banking ist 60 Jahre
alt. Auf ihn ist alles zugeschnitten. Ein
Fehler, denn es ist eben nur der Durch-
schnitt. Einige sind jiinger, andere dlter.
Sie kénnen doch nicht junge Unterneh-
men genauso behandeln wie vermogen-
de Senioren. Gerade im Online-Bereich
ist das eine grof3e Herausforderung.|
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Roger Peverelli (links), Walter
Capellmann (Mitte) und Redakteur
Malte Dreher beim Treffen in der
Hamburger Redaktion

» |hre Fragen an Roger Peverelli und
Walter Capellmann:
fragen@dasinvestment.com




