Kundenbindung
tiber den Tod hinaus

Einlagensicherung in der Bank nach Todesfillen
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ach dem Tod der Bankkund-
schaft erleben Banken jeden
Tag, dass die Erben der lang-

jahrig sehr gut betreuten Kunden
die Bank verlassen. Todesfélle stellen
gestandene Financial Planner oft vor
unlésbare  kommunikative Aufga-
ben. Denn zu 95 Prozent gehen die
bestausgebildeten Banker in dieser
Situation nicht auf die emotiona-
le Seite des Kunden ein. Die Folge:
verargerte Kunden und gewaltige
MittelabflUsse.

Wenn Financial Plannern die
richtigen Worte fehlen

Der Fall: , Sie haben Leberkrebs und
ich gebe Ihnen noch maximal zehn
Monate”, sagte der Arzt zu Gun-
ter F. (67). Das war ein Schock, der
die gesamte Familie erfasste. Zwei
Jahre zuvor hatte Glnter F. seinen
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Uber 35 Jahre aufgebauten Hand-
werksbetrieb verkauft und sich mit
seiner Frau auf den Ruhestand ge-
freut. Und nun: Die prognostizier-
te Lebenserwartung lieB ihm keine
Zeit fUr seine Reisetraume. Jetzt galt
es, die Absicherung der Familie zu
Uberarbeiten.

Nach dem ersten Schock verein-
barte Gilnter F. einen Beratungster-
min bei seinem Banker, Bernhard
H. (49). Seit 15 Jahren wurde er
von ihm betreut. Bei der Bank ist er
schon seit Kindeszeiten Kunde. Sie
besprechen alles, Ginter F. ist mit
dem Ergebnis zufrieden.

Es folgte ein verzweifelter Kampf
gegen den Krebs, den Ginter F
schon nach neun Monaten verlor.
Auch wenn die Familie immer noch
hoffte, der Tod kam fur alle Uberra-
schend. Trotz des guten Verhaltnis-
ses zu Gunter F. hatte sich Bernhard
H. seit dem letzten Beratungsge-
sprach nicht mehr gemeldet. Die
unpersonlich gehaltene Trauerkarte
nach dem Tod von Gtinter F. war fir
die Familie eine Enttduschung.

Drei Wochen nach der Bei-
setzung vereinbarte Frau F einen
Termin mit Bernhard H. Dort an-
gekommen empfing sie ein voéllig
verunsicherter Banker. Da Bernhard
H. nicht auf der Beerdigung gewe-
sen war, stammelte er: ,Herzliches
Beileid. Ich brauche den Erbschein
und die Sterbeurkunde von Ihnen.”
Ohne den Versuch zu machen, auf
die emotionale Situation von Frau F.
einzugehen, ging Bernhard H. sofort
zum geschaftlichen Teil Gber. Von
der rein sachlichen Vorgehensweise
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war Frau F. so geschockt, dass sie be-
reits im BUro den Entschluss fasste,
die Bank zu wechseln. Auch wenn
die Bankverbindung fast 60 Jahre
bestand und die Familie 15 Jahre
gut von Bernhard H. betreut wurde,
hatte sie dieses unsensible Verhalten
von ihm nicht erwartet. Finf Mona-
te spater war das Geld auf eine an-
dere Bank transferiert.

Ergebnis: 60 Jahre Kundenbezie-
hung wurden in sechs Sekunden
beendet, weil sich Estate Planner
Bernhard H. nicht professionell auf
die Gesprachssituation vorbereitet
hatte. Die hier geschilderte Situation
ist kein Einzelfall, sondern spielt sich
Tag fur Tag mehrere Hundert Mal in
Deutschland ab.

Starkster Stress fir alle
Betroffenen

Die Erfahrung von schwerer Krank-
heit und Tod ist fir jeden Angeho-
rigen eine starke emotionale Er-
fahrung und Belastung. Experten
sprechen vom starksten Stress, der
einem Menschen widerfahren kann.
Dieser Stress spiegelt sich nach dem
Tod des Kunden auch in der Kun-
denberatung von noch so gut aus-
gebildeten Bankern wider. Sehr oft
fihlt sich der Banker in der Bera-
tungssituation hilflos, gehemmt und
unbehaglich.

Betreuung ohne emotionale
Verbindung
Abwicklungstechnische oder finan-
zielle Fragen sind die eine Seite der
Herausforderung. Der personliche
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Kontakt mit trauernden Angehdri-
gen ist die andere Seite und gilt in
dem Fall als die groBere Herausfor-
derung fur den Banker. Empathie,
wertschatzende ~ Kommunikation
und Authentizitat sind der Schlis-
sel, um das Vertrauen der Angeho-
rigen zu gewinnen. Die Antwort der
trauernden Angehérigen: Dank und
Loyalitat.

Trauernde sind hoch emotionale
Menschen, die Uber feinste Anten-
nen verflgen. Sie spdren instinktiv,
wenn ihnen anstelle echter Einfih-
lung Mitgefthl nur vorgegaukelt
wird. Kleine, pietatsfremde Fehl-
tritte und kommunikative Unstim-
migkeiten kénnen gut verlaufende
Beratungen schnell torpedieren.

Todesfalle nehmen zu -
Vermogen flieBt ab

Dass der demografische Wandel zu
den Megatrends gehért, wei3 heu-
te jeder Banker. Betrachtet man
einmal die Altersstruktur seines
Kundenstammes etwas genauer,
kommt man schnell zur Erkennt-
nis: Bis zu 35 Prozent der Kunden
sind Uber 60 Jahre alt und verfligen
Uber mehr als 70 Prozent der Bank-
einlagen. Das heiBt im Klartext: In
den nachsten 20 Jahren versterben
bis zu 35 Prozent der Kunden, die
70 Prozent der Einlagen besitzen.
Es ist also sinnvoll, sich professi-
onell mit Beratungsprozessen in
der Kundengruppe ,60+" zu be-
schaftigen. Speziell mit dem Thema
wertschdatzende  Kommunikation
in der Krankheits- und Sterbepha-
se sowie in der Trauerphase. Die

Zielsetzung muss sein, den Kunden
in der Bank zu halten. Die Banken
haben erkannt, dass Trauerflle ei-
nen jahrlichen Mittelabfluss bei Ein-
lagen von mehr als 50 Mrd. Euro
bedeuten koénnen. In Anbetracht
der bis 2020 zu erwartenden Erb-
schaften von bis zu 260 Mrd. Euro
ist es sinnvoll, ein Konzept zu ent-
wickeln, das sich mit Liquiditatssi-
cherung vor und nach Todesféllen
praxisnah beschaftigt. Die Zielset-
zung besteht darin, durch ein ver-
andertes Kommunikationskonzept
die gewaltigen Mittelabflisse zu
reduzieren und neue Kunden an
sich zu binden.

Strategieanderung oder
sinkende Gewinne

Wer sich als Bank heute strategisch
aufstellt, kommt an einer Frage
nicht vorbei: ,Welche Auswirkung
hat die demografische Entwicklung
aktuell schon auf meinen Kunden-
stamm und auf mein jahrliches Er-
gebnis?” Wer die Antwort fur sich
gefunden hat, wird zum Schluss
kommen, dass die geburtenstarken
Jahrgange in ein Alter kommen, in
dem das Versterben wahrscheinli-
cher wird. Da scheint es nur sinn-
voll, sich den verdnderten Lebens-
formen, Umgangsformen und auch
Beratungsprozessen zu widmen.

Im Juli 2012 verdffentlichte
Bain & Company die Studie ,Was
Bankkunden wirklich wollen”, mit
dem Fazit: Klare Positionierung und
Emotionalisierung der Marke sowie
persdnliche Beratung und empathi-
scher Service mussen in der Zukunft

starker bei der eigenen Positionie-
rung und Kommunikation berlck-
sichtigt werden.

Die sofortige Konsequenz fir
jeden Banker: Beratungsprozesse
umstellen und trotz bestehendem
Verkaufsdruck den Kompass in
Richtung maximaler Kundenfokus
neu justieren.

Wie aber hitte Bernhard H. mehr

Kundenorientierung hinbekommen
konnen und wie kann er in Zukunft
mit der Situation anders umgehen?

Tipp 1 Halten Sie den Kunden-
kontakt in der Krankheits-,
Sterbe - und Trauerphase.

Tipp 2 Wenn Ihr Kunde verstorben
ist, kondolieren Sie zeitnah.

Tipp 3 Gehen Sie zur Beerdigung.

Tipp4 Bereiten Sie das Erstge-
sprdch nach der Beerdi-
gung professionell vor.

Tipp 5 Veranlassen Sie die Daten-
loschung und kontrollieren
sie diese.

Zusammenfassung:
Lebensphasenorientierte  Finanzpla-
nung bedeutet fur Financial Planner
auch Betreuung in den fir den Kun-
den schwersten Zeiten. Also die Be-
treuung in der Krankheits- und/oder
Sterbephase sowie die Betreuung
der trauernden Angehdrigen.

Ware Bernhard H. so vorge-
gangen, wirde er mit hoher Wahr-
scheinlichkeit die Familie heute
noch betreuen. Auch die Weiter-
empfehlungsrate wirde nach oben

gehen.
Ulrich Welzel
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