Sonderbund der FINANZ unda WIRTSCE AFT | 5

Es geht um Menschen
und Vertrauen

CREDIT SUISSE Trotz der wachsenden Bedeutung der Informationstechnologie
hat der Berater eine zentrale Funktion gegeniiber dem Kunden.

Hans-Ulrich Meister, Head Private Banking
& Wealth Management und CEO Region Schweiz

ie Finanzbranche ist mitten in einer Phase grundlegen-

der Transformation. Der Finanzplatz Schweiz positio-
niert sich neu und besinnt sich auf seine Stiarken, wie hohe
Dienstleistungsqualitit, Stabilitdt, Rechtssicherheit und die
kompetitiven Rahmenbedingungen. Besonders das fiir die
Schweiz auch in Zukunft wichtige grenziiberschreitende
Geschift unterliegt einem fundamentalen Wandel. Es gibt
viele Griinde, weshalb ein internationaler Kunde eine Bank-
beziehung in der Schweiz aufbauen méchte. So ist die geo-
grafische Diversifikation zum Beispiel fiir viele Anleger von
zentraler Bedeutung, und die Schweiz gilt, mehr denn je, als
sicherer Standort. Entsprechend miissen wir zur Attraktivi-
tét unseres Finanzplatzes Sorge tragen.

Das Verhiltnis zum Kunden ist ebenfalls signifikanten
Verdnderungen unterworfen, unabhéngig davon, ob es sich
um grenziiberschreitende oder inldndische Bankbeziehun-
gen handelt. Dank Informationstechnologie haben Kunden
bereits heute deutlich einfacheren Zugang zu Finanzinfor-
mationen. Darauf bereiten sich die Banken vor und haben
damit begonnen, ihr Geschéftsmodell an die sich dndern-
den Kundenbediirfnisse anzupassen.

MULTI-KOMMUNIKATION

Der Kunde von morgen wird verschiedenste Kanile zur
Verfligung haben, um mit der Bank und ihren Experten zu
jeder Zeit und von jedem Ort der Welt aus zu kommuni-
zieren. Dennoch wird der direkte Kontakt zum Kunden-
betreuer weiterhin zentral bleiben, vor allem wenn es um
wichtige Entscheidungen geht. Eine Finanzanlage ist ein
sehr personlicher Entscheid. Grundvoraussetzung ist das
Vertrauen sowohl in die Bank als auch in den Kundenbera-
ter. Die Finanzbranche hat in den letzten Jahren einen spiir-
baren Vertrauensverlust erlitten und setzt heute alles daran,
das Vertrauen zurtickzugewinnen.

Trotz der zunehmenden Bedeutung der Informations-
technologie hat der Kundenberater somit eine zentrale
Funktion gegeniiber dem Kunden. Entsprechend steigen
die Anforderungen an die Kompetenz des Beraters. Erstens
muss er die Bediirfnisse und die finanzielle Lage des Kun-
den genau kennen. Zweitens ist es seine Aufgabe, im Ge-
spriach dessen Préferenzen zu eruieren und unter Bertick-
sichtigung von dessen Finanzkenntnis und -erfahrung die

«Der Trend geht in Richtung
Zweiteilung: grosse
Bankfabriken und fokussierte
Finanzboutiquen.»
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passende Anlagestrategie zu erarbeiten und weiterzuent-
wickeln. Der Berater kann und soll sich auf den umfassen-
den Investitionsprozess stiitzen, der das gesamte Know-
how der Bank vereint — von Marktanalysen {iber Anlage-
themen und die dazugehdrenden Angebote bis hin zu
professionell erarbeiteten Investitionsstrategien. Bei der
Umsetzung hat der Kunde die Wahl, wie weit er in die prak-
tische Ausfithrung mit Blick auf die Ziele involviert werden
und wie weit er dies der Bank delegieren will.

DIREKTGEBUHR STATT TRANSAKTIONSBEZOGEN
Die Banken werden sich verstdrkt iiber ihre Beratungskom-
petenz differenzieren. Dabei werden die Kundenerwartun-
gen in Zukunft noch umfassender abgeklart und festgehal-
ten. Darauf aufbauend wird mit dem Kunden transparent
vereinbart, welche Leistungen er fiir welchen Preis erhalten
wird. Heute finanzieren Banken ihre Beratungsdienstleis-
tungen mehrheitlich iiber transaktionsbasierte Gebiihren.
Die Beratung, die eigentliche Kernkompetenz und -dienst-
leistung der Bank, wird damit lediglich indirekt entgolten,
und zwar nur dann, wenn sie zu Transaktionen fiihrt.

Damit erhlt sie nicht die Wertschitzung, die sie ver-
dient. In Zukunft werden Banken daher nach und nach
dazu iibergehen, den Beratungsaufwand ihren Kunden
transparent zu verrechnen und sich dafiir weniger stark auf
transaktionsbezogene Gebiihren zu stiitzen.

Um erfolgreich zu sein, werden Banken ihr Kunden-
versprechen also noch deutlicher erkldren miissen. Sie wer-
den nachhaltigen Mehrwert schaffen, indem sie innovative
Ansitze verfolgen und massgeschneiderte Strategien an-
bieten, die eine langfristig attraktive Rendite erzielen, im-
mer unter Beriicksichtigung der Ziele des Kunden und mit
Einbezug seiner Risikobereitschaft und -fahigkeit.

DIGITALE MOGLICHKEITEN NUTZEN
Die Finanzkrise und der damit zusammenhédngende Ver-
trauensverlust haben das Bankwesen verdandert, und neue
Technologien er6ffnen vielfiltige Moglichkeiten. Mit geziel-
ten Investitionen in ihr digitales Angebot konnen Banken
neuen Anforderungen vonseiten ihrer Kunden begegnen.
Grosste Bedeutung kommt weiterhin der strikten Einhal-
tung aller Gesetze und Richtlinien zu. Und bei allem, was die
Bank tut, muss der Kunde im Mittelpunkt stehen. An seinem
Nutzen und seiner Zufriedenheit misst sich unsere tégliche
Arbeit. Im Bankgeschéft geht es um Menschen und Ver-
trauen. Das war frither so und wird auch in Zukunft so sein.
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Christof Reichmuth, CEO

Wer tiber die Kundenbeziehung von morgen
nachdenkt, muss automatisch {iber Kun-
denbediirfnisse nachdenken. Welche verdndern
sich? Welche bleiben gleich? Welche Rolle spielen
neue Technologien? Verdndert sich die Kommuni-
kation? Da es «den» Kunden nicht gibt, gibt es
auch nicht «die» Kundenbeziehung. Diese Bediirf-
nisvielfalt bietet grosse Chancen fiir die Zukunft.

Gut moglich, dass es bald Kunden gibt, die
ihre Bankdaten offen in einer Cloud verschiede-
nen Beratern zur Verfiigung stellen. Vielleicht
«befreundenn sie sich iiber Plattformen wie zum
Beispiel Facebook auch mit ihren Beratern, damit
diese sie besser kennenlernen, oder folgen ihren
Anlageideen iiber Twitter. Wird das die typische
Kundenbeziehung von morgen? Méglich, doch
eher unwahrscheinlich. In Vermogensfragen do-
minieren die Werte Vertrauen, Sicherheit, Sta-
bilitdt und Diskretion; bei diesen Werten steht
immer die personliche und nicht die virtuelle
Beziehung im Vordergrund.

WEITSICHT UBER GENERATIONEN
Die Welt von heute verleitet zum kurzfristigen
Denken und zur oberfldchlichen Auseinander-
setzung mit Themen. Im Sekundentakt werden
wir mit Meldungen iiberschwemmt; der Inhalt
ist sekundédr geworden. Wer vor allem Schlag-
zeilen liest und zu allem eine Einschitzung
wiinscht, ist empfanglich fiir «heisse» Anlage-
tipps und kurzfristige Ideen.

Ganz andere Bediirfnisse haben diejenigen,
die weitsichtig, iber Generationen, denken. Ver-
mogensfragen haben im Kern immer mit Wert-

VISION BANK -
VISION FINANZPLATZ

Mit dem forcierten Wandel im Schweizer Private
Banking verdndern sich auch die Kundenbeziehungen
— nicht nur im grenziiberschreitenden Geschdift, wo
Fiskal- und Rechtsberatung weit nach oben riicken.
Gegeniiber Kunden im Inland wachsen im Licht der
verschdrften Regulierung mit erhohtem Anlegerschutz
die Anspriiche ebenfalls. Wie reagiert die Branche, wie
die einzelnen Anbieter auf die neue Herausforderung?
Was diirfen Kunden heute und morgen von ihrer
Bank, vom Vermaégensverwalter erwarten? Fiihrende
Exponenten des Private Banking Schweiz schildern ihr
Modell, ihren Zukunftsplan. Um die «Vision Bank —
Vision Finanzplatz Schweiz» geht es auch in einer
Veranstaltungsserie von «Finanz und Wirtschaft».

An drei Terminen in diesem Jahr — der néichste am

26. August —skizzieren hochrangige Vertreter aus
Banken, Wissenschaft und Politik ihre Strategie und
diskutieren iiber Anspruch und Wirklichkeit fiir einen
nachhaltig gesunden Finanzplatz. Information unter:
www.forum-executive.chl/finanzplatz
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«Mit gezielten Investitionen in ihr
digitales Angebot begegnen Banken
neuen Kundenanforderungen.»

erhaltung iiber die Zeit zu tun, und diese lang-
fristige Denkweise hat bei vielen Familien iiber
Generationen hinweg erste Prioritt.

Gelebte Werte werden deshalb in Zukunft
noch stirker zu einem wesentlichen und un-
verriickbaren Differenzierungsmerkmal werden.
Es geht nicht um beliebige und austauschbare
Schlagworte in der Werbung, sondern um die
in der personlichen Beziehung mit der Bank
effektiv erlebten Werte. Sie miissen durchge-
hend von Eigentiimern, Fithrung und Mitarbei-
tenden getragen, gepflegt und gelebt werden. Je
grosser ein Institut, desto anspruchsvoller ist
diese Herausforderung.

Immer mehr wird bei Bankdienstleistungen
von Industrialisierung gesprochen. Von wenigen
Standardangeboten abgesehen ist es zweifelhaft,
ob und welches Bediirfnis von vermdégenden
Kunden industrialisiert werden kann. Deshalb
scheint der Trend in Richtung Zweiteilung zu
gehen: einerseits grosse Bankfabriken und ande-
rerseits fokussierte Finanzboutiquen.

Bei den Fabriken geht es um Effizienz, Pro-
zesse und Kosten, kurz: um Skaleneffekte, bei den
Boutiquen um Effektivitét, sprich: um die «ech-
ten» Anliegen der Kunden. Kundenbediirfnisse
werden vorwiegend beim Kundenkontakt er-
kannt. Kleinere Einheiten mit kurzen Entschei-
dungswegen und hoher Kontinuitédt haben dies-
beziiglich grundsitzlich einen Vorteil.

Seit der Finanzkrise 2007/2008 wichst der
Druck verschiedener Staatsstellen, das Banken-
system zu ihrem verlédngerten Arm zu machen.
Das fiihrt zu regulatorisch aufgedrangtem Miss-
trauen zwischen Kunden und Bank. Dabei sollte
die Beziehung zum Kunden von beidseitigem
Vertrauen geprégt sein. Wem es gelingt, den Kun-

Werte pilegen ja, bevormunden nein

PRIVATBANKIERS REICHMUTH Wem es gelingt, den Kunden vor der Regulierungsflut zu schiitzen, ohne ihn in
seinen Rechten zu benachteiligen, der erschliesst sich einen neuen Wettbewerbsvorteil.

den vor der Regulierungsflut so weit wie moglich
zu schiitzen, ohne ihn in seinen Rechten zu
beschneiden, der erschliesst sich damit einen
neuen Wettbewerbsvorteil.

NICHT ZUSATZLICH SCHADEN

Fiir ausldndische Kunden hat die Schweiz als
souverdner Kleinstaat an Rechtssicherheit einge-
biisst. Bei grenziiberschreitenden Beziehungen
gilt vermehrt die Rechtsordnung des Domizil-
landes. So koénnen Schweizer Banken ihren
ausldndischen Kunden die Schweizer Rechts-
ordnung nur noch beschrankt anbieten. Doch als
Willensnation mit gut ausgebildeten Arbeitskraf-
ten und einer aus der Not gewachsenen interna-
tionalen Ausrichtung hat die Schweiz auch unter
den neuen Transparenzregeln intakte Chancen,
nur diirfen wir unsere Rahmenbedingungen
nicht zusétzlich verschlechtern, sondern miissen
uns auf unsere Stirken und unsere ausgeprégte
Anpassungsfahigkeit besinnen.

Fiir Schweizer Kunden gilt nach wie vor
Schweizer Recht. Wie viel Freiheit und Eigen-
verantwortung wir wollen, hiangt allein von uns
selbst ab. Im aktuellen Umfeld wird entweder
konsolidiert oder fokussiert. Wunschresultat ist
eine Vielfalt von Anbietern mit unterschied-
lichem Angebot. Das allein wiirde sich wohl-
tuend von den Bevormundungstendenzen im
In- und Ausland abheben. In Kombination mit
den traditionsreichen Werten der Schweiz und
unserer Dienstleistungsqualitdt wiirden auch
international unsere Chancen wieder steigen.
Die Botschaft «yes, we are open for business
again» wiirde bald iiber die Schweiz hinaus
verstanden. Als inhabergefiihrte Bank sind wir
bereit, unseren Beitrag dazu zu leisten.
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