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DIE SITUATION




Fairness ist ein wesentlicher Faktor der Kundenorientierung, wird aber sehr
kritisch bewertet

Meine Hausbank tut alles, damit das Erledigen

meiner Bankgeschafte einfach und bequem ist.

Meine Hausbank tut alles, damit ich mich als
Kunde wohlftihle.

Meine Hausbank ist kompetenter Ansprech-
partner fur finanzielle Fragestellungen.

Meine Hausbank bietet einen
exzellenten Service.

Meine Hausbank
behandelt mich fair.

Bei meiner Hausbank werde ich
individuell behandelt.

Meine Hausbank zeigt mir,
dass ich ihr wichtig bin.

Meine Hausbank ist ein modernes,
innovatives Unternehmen.
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B Wie wichtig ist lhnen der folgende Faktor, damit Sie Ihre Bank als kundenorientiert wahrnehmen?
Wie zufrieden sind die Kunden aktuell mit der Erfullung dieses Faktors bei ihrer Hausbank?

Quelle: IM-Privat- und Firmenkundenstudie 2018, n = 2.014, Top Boxes = stimme (voll und ganz) zu, Durchschnitt aller Banken
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DAS FAIRNESS-PRINZIP




,Gut fur alle!” heildt, eine WIN-WIN-WIN-Situation zu erreichen

v Die Kunden sind zufrieden und
empfehlen die Bank weiter.

v Die Berater sind von der Sinn-
haftigkeit ihrer Tatigkeit Uberzeugt.

v"Die Bank verbessert ihr Cost-
Income-Ratio.
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Grundlage flur das Fairness-Prinzip ist das mandatorische Dreieck

Transparenz
Alle wesentlichen Informationen werden erldutert,
selbst wenn es dazu fihren kdnnte, dass sich Kunden
gegen ein Angebot entscheiden.

Individualitat

Der individuelle Kundenbedarf
wird korrekt ermittelt und es
werden nur passende Produkt-
|6sungen angeboten.

Verstandlichkeit

Der Abschluss wird nur
empfohlen, wenn Kunden die
wesentlichen Produktmerkmale
verstanden haben.

FAIRE BERATUNG
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Das Fairness-Prinzip macht eine ganzheitliche 360°-Steuerung moglich
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DIE OPTIMIERUNG




Der Fairness-Radar zeigt Starken und Potenziale
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Kundenbeispiel

Ergebnisniveau

— Exzellentg
—— Standard

7 Verbesserung

Gesamtscore

754
1000
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Entscheider erhalten konkrete und begriindete Verbesserungsvorschlage

Ergebnisbeispiele

Es werden konkrete Verbesserungsmoglichkeiten aufgezeigt Die Kundenberater bringen eigene Vorschlige ein

Bewertungen und Vor-
schldge aus Beratersicht

Prézise Analysen und
Handlungsfelder

Die Kunden spiegeln die erlebte Kundenberatung wieder Es werden konkrete MaRnahmen fir die Optimierung abgestimmt
Welche b verwen

‘ B ‘ : ‘
Cushtltsicherung
Tio

Konkrete und umsetzbare
Mafinahmenempfehlungen

Bewertungen und Vor-
schldge aus Kundensicht

=» Die Bank entscheidet, mit wem die MafsSnahmen umgesetzt werden. Ergebnisse sind eigensténdige Consultingleistung.
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DER NUTZEN




,Gut fur alle!” heildt, eine WIN-WIN-WIN-Situation zu erreichen

v Die Kunden sind zufrieden und
empfehlen weiter.

v Die Berater sind von ihrer
Tatigkeit Uberzeugt.

v Die Bank verbessert ihr Cost-
Income-Ratio.
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Die besten Banken werden ausgezeichnet

06/2019
faireberatung.com

FAIRE BERATUNG
v’ transparent
v individuell
v’ verstandlich

v’ Die Bank setzt ein Zeichen, dass Kunden wirklich im Mittelpunkt stehen.

8 v Die Berater sind darauf stolz und es spornt sie an.

v" Kunden fuhlen sich bestatigt und empfehlen die Bank.

\
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lhre Ansprechpartner — Initiative FAIRE BERATUNG

Prof. Dr. Dr. Alexander Brink
Universitat Bayreuth

Universitatstralle 30 ® 95447 Bayreuth
Fon +49 (0) 921 — 554 122

Mobil +49 (0) 170 510 09 49
Alexander.Brink@ Uni-Bayreuth.de
www.unternehmensethik.org

Peter Kunze

Der Wertpapiersteuerer

Leo-Weismantel-StralRe 22 ® 97702 Minnerstadt
Fon +49 (0) 9733 787 573

Mobil +49 (0) 179 596 17 44
Peter.Kunze@DerWertpapiersteuerer.de
www.derwertpapiersteuerer.de
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Dr. Markus GroB-Engelmann
Partner concern GmbH

Berrenrather StralSe 188c ® 50937 Kdln
Fon +49 (0) 221 630 660 300

Mobil +49 (0) 173 231 30 69
Markus.Gross-Engelmann@concern.de
www.concern.de

Ralf Meyer

Der Bankverkaufstrainer

Armin-Nass-Str. 42 ® 96465 Neustadt bei Coburg
Fon +49 (0) 9568 89 77 92

Mobil +49 (0) 171 49503 73
Ralf.Meyer@DerBankverkaufstrainer.de
www.derbankverkaufstrainer.de
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