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Management Summary

Die Befragung des E-Finance Lab unter den 500 größten deutschen Banken und Sparkassen zum Einsatz von Marktdaten und technischen Systemen in der Anlageberatung (Rücklaufquote 15 Prozent) zeigt, dass fortgeschrittene IT-Anwendungen im Beratungsprozess bisher noch nicht auf breiter Basis im Einsatz sind. Außerdem schwankt die Nutzungsintensität vorhandener Systeme noch stark. Jedoch wird IT zukünftig eine immer stärkere Rolle im Vertrieb von Finanzprodukten spielen.


Merkmale des Anlageberatungsprozesses



Beratungskompetenz: Insgesamt bewerten 65 Prozent der befragten Banken die Beratungskompetenz ihrer Anlageberater im Vergleich zum Wettbewerb als höher oder viel höher. Dabei wird die Beratungskompetenz der Anlageberater bei größeren Instituten im Durchschnitt als besser eingeschätzt.

Beraterbanken: Die eigene strategische Ausrichtung beschreibt die Mehrheit der teilnehmenden Institute als auf die Bedürfnisse der Kunden ausgerichtet. Eine langfristige Kundenbeziehung aufzubauen wird mehrheitlich vor die kurzfristige Profitabilität des eigenen Instituts gestellt. Für den Geschäftserfolg wird die Qualität der Anlageberatung gegenüber dem Preis-Leistungs-Verhältnis der angebotenen Produkte als wichtiger eingestuft.

Kundensegmente: Mit zunehmender Größe der befragten Institute werden vermehrt Kunden aus vermögenderen Segmenten beraten. Dennoch sind auch für die großen Banken in der Stichprobe die Anlagekunden des Retail- Segments sehr wichtig.

Betreuungsverhältnis: Über die gesamte Stichprobe hinweg werden rund 300 Kunden von einem Anlageberater betreut. Die Anzahl der betreuten Kunden ist jedoch stark abhängig vom vorrangig betreuten Kundensegment: Vermögenderen Kunden kommt durchschnittlich ein besseres Betreuungsverhältnis zu. So betreuen Anlageberater, die vornehmlich Kunden aus dem Segment Retail betreuen, durchschnittlich 500 Kunden. Im Private Banking werden von einem Berater durchschnittlich 177 Kunden betreut.

Dauer eines Beratungsgespräches: Im Durchschnitt über alle Banken in der Stichprobe hinweg dauert ein Erstgespräch mit einem Neukunden 82 Minuten. Ein Gespräch mit einem Bestandskunden dauert 52 Minuten. Die daraus resultierende Differenz von 30 Minuten stellt die Zeit dar, die der Anlageberater durchschnittlich aufwendet, um eine Istaufnahme mit dem Neukunden vorzunehmen. Eine Betrachtung nach Kundensegmenten zeigt, dass sowohl für Erst- als auch für Folgegespräche mit Kunden aus vermögenderen Kundensegmenten im Durchschnitt mehr Zeit aufgewendet wird.

Zeit in Kundenkontakt: Über alle teilnehmenden Banken hinweg beträgt der durchschnittliche Anteil der Arbeitszeit, den die Anlageberater im Kundenkontakt verbringen, 45 Prozent. Bei vermögenderen Kundensegmenten ist der Anteil der Arbeitszeit im Kundenkontakt geringer, was an einer intensiveren Vorbereitung der Gespräche liegen kann.

Konsistenz des Beratungsprozesses: Die Mehrheit der befragten Banken (75 Prozent) stimmt zu, dass es für den Anlageberatungsprozess fest vorgegebene Prozessschritte gibt, und dass für diese Prozessschritte verbindlich vorgegebene (Mindest-)Inhalte existieren. Bestehende Prozessvorgaben werden jedoch nicht einheitlich umgesetzt: Mehrheitlich geben die befragten Institute an, dass Beratungsgespräche für die Anlagekunden nicht grundsätzlich gleich verlaufen, und dass die Qualität eines Beratungsgespräches abhängig vom jeweiligen Kundenberater ist.


IT- Einsatz im Anlageberatungsprozess



Nutzen der IT in der Anlageberatung: Mehr als 80 Prozent der befragten Banken stimmen der Aussage zu, dass eine IT-Unterstützung die Qualität der Anlageberatung erhöht. Eine Zustimmung von 75 Prozent kommt der Aussage zuteil, dass der Beratungsprozess durch den Einsatz von IT effizienter wird.

Unter den zur Diskussion gestellten Treibern des Geschäftswerts der IT in der Anlageberatung unterstützten die Teilnehmer der Studie am häufigsten die Hypothese, dass eine IT-Unterstützung des Beratungsprozesses die einheitliche Umsetzung von Prozessvorgaben sichere.
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