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.Beratungsqualitat entscheidet ither die
Zufriedenheit der Kunden®

Drei Treiber sind hauptverantwortlich fiir die Zufriedenheit von Bankkunden, erklart
Dr. Barbara Aigner, Geschéftsfiihrerin von emotion banking. Dazu zéhlen die Qualitdt
der Beratung, Mitarbeiter sowie Preise und Konditionen. Diese drei relevanten Fak-
toren kdnnen zur Zufriedenheit fiihren, sie sind im Umkehrschluss aber auch fiir die
Unzufriedenheit von privaten Bankkunden hauptverantwortlich.

Dr. Barbara Aigner
Geschaéftsfiihrerin,
emotion banking

Die Top Treiber fiir Wiederkaufabsicht
werden oft wenig genutzt, wo wird
Potenzial verschenkt?

Aigner: Banken kdnnen sich Kun-
denzufriedenheit liber exzellente Leis-
tungen erarbeiten oder {iber giinstige
Konditionen teuer erkaufen. Der Grad
der Zufriedenheit hat wesentlichen Ein-
fluss auf die aktive Weiterempfehlung
durch den Kunden. Zufriedene Kunden
klagen zwar nicht, empfehlen aber auch
nicht weiter. Ziel muss also sein, Kunden
zu begeistern. Beratungsgespréach und
Kundenbeziehung sind hier die Treiber.
Man sollte deshalb sehr exakt wissen,
wo man steht und an welchen Schrau-
ben zu drehen ist. Die Beratung selbst
besteht ja aus vielen verschiedenen, oft
kleinen Elementen, die es zu planen, zu
inszenieren und zu messen gilt.

Wie messen Sie die Beratungsqualitat?
Aigner: Wir setzen den sogenann-
ten Beratungsqualitdtsmonitor dazu ein.

Der BQM ist ein Analyseinstrument zur
Messung der erlebten Beratungsquali-
tat aus Sicht des Kunden, auf Wunsch
ergédnzt durch eine anonymisierte oder
offene Selbsteinschatzung der Berater.
Die Ergdnzung um die Beraterseite kann
gerade in Change-Prozessen sehr hilf-
reich sein, um beispielsweise den Fort-
schritt von QualifizierungsmaBnahmen
messen zu kénnen.

Wie kommen Sie zu den Kundenergeb-
nissen?

Aigner: In regelméBigen Abstédnden
werden jene Kunden, die ein Beratungs-
gesprach hatten, unmittelbar danach
internetbasiert oder auf Wunsch posta-
lisch anonym iiber ihre Eindriicke und
Beobachtungen befragt. Von der Termin-
vereinbarung liber die Atmosphare in der
Geschéftsstelle, den Beratungsprozess
selbst bis hin zu Nachbetreuung wer-
den die noch frischen Eindriicke erho-
ben. Die Bank oder Sparkasse erhilt als
Ergebnis eine detaillierte Auswertung
tiber die Qualitdt in der Beratung. Sinn
und Zweck ist es, die Qualitdt der Bera-
tung regelmaBig zu erheben und damit
die Verdnderung der Beratungsqualitat
im Zeitablauf zu messen.

Wie erkennt die Bank, ob die eigenen

Mitarbeiter besser oder schlechter
beraten als der Mithewerber?
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Aigner: Das besonders Spannende
ist, dass wir beim BQM mit Benchmarks
arbeiten. Die eigenen Ergebnisse wer-
den verglichen mit den Werten anderer
Banken im deutschsprachigen Raum.
Uber ein Ampelsystem sieht man sofort,
wo es Handlungsbedarf gibt. Bei einem
Institut mit vielen Geschéftsstellen lohnt
es sich, diese untereinander zu verglei-
chen. Zudem lassen sich die Ergebnisse
mit Umsatzzahlen verkniipfen, was die
Vertriebssteuerung erleichtert.

Gibt es Vorbehalte seitens der Berater?

Aigner: Sobald die Mitarbeiter
erkennen, dass sie durch das Feedback
die eigene Leistung erhdhen kdnnen,
schwinden die Bedenken. Im Rahmen
der Selbsteinschatzung haben die Mitar-
beiter auch die Mdglichkeit, ihr eigenes
Arbeitsumfeld zu bewerten. Wenn der
Berater in veralteten Raumlichkeiten
ohne jegliche Privatsphére sitzt oder
wenig bis keine Produktschulungen
erhélt, wird sich das auf das Kundener-
lebnis niederschlagen.

Warum ist exzellente Beratungsqualitét
so wichtig?

Aigner: Weil sich auf Dauer nur so
Geld verdienen ldsst. Die Beratungsqua-
litdt entscheidet iiber die Zufriedenheit —
und damit malgeblich {iber die Ertrags-
lage. 1
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