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KOMMENTAR

Die ideale Kundenreise ist digital und personlich

Nicole Arnold
Commerz Real

Komplexere Anlagewelt erfordert mehr Beratung — personliches Gesprach schafft
Vertrauen und Verbindlichkeit — hybride Beziehung zum Bestandskunden

Welcher Privatanleger braucht eigentlich noch die klassische Anlageberatung seiner Bank
oder Sparkasse? Einen Vertriebspartner aus Fleisch und Blut? Seit dem Aufkommen der
Internet-Direktbanken in den 1990er-Jahren stellt sich die Finanzbranche diese Frage mal
mehr und mal weniger laut. Dutzende FinTechs und Robo-Advisors sind seither mit dem
Anspruch angetreten, die Anlageberatung grundlegend zu revolutionieren, zu digitalisieren
und den breiten Einsatz kinstlicher Intelligenz (KI) in Banken voranzutreiben.

Zumindest fur den Bereich der alternativen Investmentfonds (AlF) jedoch Iasst sich
feststellen: Die Anlageberater sind noch da — und sorgen bei vielen Produkten fir das Gros
des Absatzes. Das wird sich so schnell auch nicht &ndern. AlF sind ,Beratungsprodukte®,
zum Teil auch aus regulatorischen Griinden. Das bedeutet aber nicht, dass die
Digitalisierung spurlos am Fondsvertrieb vorbeiginge.
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Die Beratung und der Vertrieb von Anlageprodukten wie AlF ist ein mehrstufiger Prozess
mit mehr oder weniger stark digitalisierten Elementen. An dessen Kernprozess, der
eigentlichen Beratung und der anschlieRenden Unterschrift am Point-of-Sale, fuhrt am
persoénlichen Gesprach durch den Finanzberater des Vertrauens nach wie vor kein Weg
vorbei. Stellenweise wird dieses sogar immer wichtiger. Die sinnvolle und kundenorientierte
VerknlUpfung digitaler und personlicher Elemente im Prozess wird somit aktuell zum
Erfolgsfaktor.

Fiille an Pflichten wachst

Denn die Welt der Kapitalanlage wird fur Privatanleger immer komplexer. Es gibt immer
mehr und immer differenziertere Produkte, neue Strukturen wie den European Long-Term
Investment Fund (ELTIF) oder das offene Infrastruktur-Sondervermdégen, und es gibt immer
mehr regulatorische Vorgaben.

Die Fulle an Informations- und Dokumentationspflichten wachst unaufhdrlich. Jingstes
Beispiel ist die Abfrage der Nachhaltigkeitspraferenzen: Seit etwas mehr als einem Jahr
mussen Privatanleger im Beratungsgesprach gefragt werden, wie wichtig ihnen das Thema
Nachhaltigkeit bei der Kapitalanlage ist — neben den bisherigen Anlagezielen
Risikotoleranz, Anlagedauer und Anlagezweck.

Diese Dokumentationen und Abfragen konnten natirlich ebenso wie der Abschluss durch
eine digitale Abfrage- beziehungsweise Zeichnungsstrecke absolviert werden. Allerdings
zeigt die Erfahrung, dass viele Anleger (noch) davor zurlickschrecken, sich seitenweise
durch Fondsinformationen zu klicken, um am Ende Empfang und Kenntnisnahme des
,Kleingedruckten® zu bestatigen sowie die Abfragen zu tatigen. Die Nachweise Uber die
Finanzkompetenz sowie die finanziellen Verhaltnisse und die Verlusttragfahigkeit sind
aulderhalb eines personlichen Gesprachs bei einer Bank ebenfalls schwer zu erbringen.
Somit verbleiben weiterhin diverse Hurden fur die Akzeptanz und Umsetzung einer rein
digitalen Vertriebsstrecke.

Hinzu kommt: Gerade wenn gréliere Geldbetrdge angelegt werden sollen, suchen viele
Privatanleger eben doch das vertrauensvolle — und ergebnisoffene — Gesprach mit einem
Anlageberater. Denn oftmals steht ja zu Beginn noch gar nicht fest, welches Produkt am
Ende Uberhaupt infrage kommt. Ein personliches Gesprach mit einem Kompetenztrager
vermittelt mehr Vertrauen und Verbindlichkeit, als sich durch eine Online-Vertriebsstrecke
zu klicken.
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Nicht nur der Anleger, auch der Vertriebspartner selbst informiert sich vor und wahrend des
Beratungsprozesses Uber digitale Kanale und ist entsprechend vorbereitet. Und
selbstverstandlich laufen samtliche Backoffice-Prozesse mit digitaler Unterstutzung.

Das ist im Ubrigen keine Generationenfrage, das erleben wir gerade auch bei den jiingeren
Anlegern, die oftmals noch nicht so erfahren sind in Fragen zur Geldanlage und
Altersvorsorge. Kurzum: Eine rein digitale Vermittlung von Beratungsprodukten wie
Sachwertefonds wurde auch ohne regulatorische Hurden von den Anlegern kaum
angenommen werden. Anders sieht es aus mit einzelnen Teilelementen des gesamten
Vermittlungsprozesses, die Uber das eigentliche Beratungsgesprach hinausgehen und zum
Teil immer starker digitalisiert werden.

Anleger sind gut vorbereitet

Das beginnt damit, dass die meisten Anleger heutzutage gut vorbereitet in ein
Beratungsgesprach gehen. Sie haben sich vorher eingangig Uber unterschiedliche Quellen
hinsichtlich der verschiedenen infrage kommenden Produkte informiert und ihre Auswahl
aufgrund personlicher Praferenzen eingegrenzt. Diese Quellen reichen klassisch von den
Fonds- und Marketingunterlagen Uber Ratschlage von Verbraucherschitzern oder
Freunden sowie Fachartikel bis hin zu Testimonials, die ,Finfluencer®. Oftmals erfolgt auch
bereits ein digitaler Erstkontakt mit der beratenden Bank, dem Berater oder dem
Fondshaus, zum Beispiel Gber Chatbots.

Das Beratungsgesprach selbst lauft ebenfalls in grof3en Teilen mit digitaler Unterstitzung
ab. Dokumente konnen heutzutage am Tablet gesichtet, unterzeichnet und den
gesetzlichen Anforderungen entsprechend umgehend archiviert werden. Nicht nur der
Anleger, auch der Vertriebspartner selbst informiert sich vor und wahrend des
Beratungsprozesses Uber digitale Kanale und ist entsprechend vorbereitet. Und
selbstverstandlich laufen samtliche Backoffice-Prozesse mit digitaler Unterstutzung und
dank entsprechender Schnittstellen weitestgehend ohne Medienbruche ab.

Differenziert betrachten

Alle administrativen Aspekte im Bestandkundenmanagement, vom Kauf bis zum Verkauf,
werden heutzutage Uberwiegend digital abgewickelt. Die Zusendung von Berichten, die
Abwicklung der Ausschuttungen oder die Informationen zu Neuigkeiten aus dem Fonds
laufen in der Regel vollstandig Uber ein digitales Frontend bei der Fondsgesellschaft oder
der Depotbank ab, Uber das der Anleger jederzeit den Status quo seines Investments
einsehen kann. Doch auch hierbei sind laufende persénliche Beratungsgesprache aufgrund
der volatilen und komplexen Produkt- und Marktgegebenheiten essenziell, insbesondere
sobald groRere Portfolioanpassungen anstehen.
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Die ideale Customer Journey in der Anlageberatung ist also weder rein digital noch
vollstandig analog, sondern hybrid. Die entscheidende Frage lautet: Wie kommt das richtige
Produkt zum Kunden? Die Antwort heif3t: nur durch gute, kompetente und Gberzeugende
persoénliche Beratung. Denn auch bei gleichen Fondshllen sind die Produkte bis auf jedes
einzelne Asset, das Management und ihre Philosophie differenziert zu betrachten.

Dieser Artikel erschien am 15.11.2023 in der Bérsen-Zeitung.

Haben Sie Anmerkungen oder Fragen? Dann schreiben Sie an die Leiter unserer
Redaktion Jan Dohler und Kai Gutacker.

PODCASTS

PB3C Talk #87: Vom Datensatz zur grunen
Immobilie

Diana Louis, MEAG
Marco Helbig, IC Immobilien Gruppe
Jasper Radi, PB3C

ESG funktioniert nicht ohne Daten. Weder lassen sich Nachhaltigkeitsstrategien
konsequent umsetzen noch besteht die Grundlage fir Zertifizierungen. Umgekehrt jedoch
konnen konstant gepflegte und immer verfugbare Datensatze jetzt nicht nur fur grinere
Immobilien sorgen, sondern einen deutlichen wirtschaftlichen Vorteil bedeuten.

Aber welche Daten werden Uberhaupt benétigt, was ist vom Gesetzgeber vorgeschrieben,
und wo sollten Bestandshalter und ihre Asset- sowie Property-Manager die Extra-Meile
gehen, um ein Plus an Nachhaltigkeit herauszuholen? Diana Louis, ESG Specialist Real
Estate bei der MEAG, und Marco Helbig, Head of Sustainability Management bei der IC
Immobilien Gruppe, haben sich diesen Fragen in der neuesten Ausgabe des PB3C Talks

gewidmet. Horen Sie rein!
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LINKEDIN

Die Krise am Immobilienmarkt ist noch lange nicht
vorbei

Michael Anter

Arcida Advisors

Es freut uns, dass die NZZ angesichts einiger #Insolvenzen von Projektentwicklern das
Thema aufgreift, welche Moglichkeiten #lmmobilienentwickler im fundamental veranderten
Marktumfeld haben. Lesen Sie weiter auf LinkedIn.

Selbstnutzer als ,,Chancensucher — eine neue
Perspektive im Immobilienvertrieb

Jorg Neull
ACCENTRO

Im Immobilienvertrieb zeichnet sich ein interessanter Trend ab, der besonders bei

gut verdienenden Fach- und Fuhrungskraften zu beobachten ist: Viele Selbstnutzer
entwickeln zunehmend ein Denken, das dem von Kapitalanlegern ahnelt. Lesen Sie weiter
auf LinkedIn.
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https://www.linkedin.com/posts/arcida-advisors_immobilienmarkt-insolvenzen-immobilienentwickler-activity-7133444204973711360-y1V2?utm_source=share&utm_medium=member_ios
https://www.linkedin.com/posts/activity-7132672756759818240-UJyu/?utm_source=share&utm_medium=member_desktop

Weihnachten im Handel — mehr als nur
Schaufenster-Glanz

Marcus Eggers

IPH Handelsmanagement

Die Konsumlaune ist derzeit eher mau, wenn wir uns das aktuelle Konsumbarometer des
Handelsverbands Deutschland e. V. (HDE) anschauen. Nach einem schwachen Oktober
fiel das Barometer im November weiter auf 93,82 Punkte, was einem signifikanten
Ruckgang seit Oktober 2022 entspricht. Lesen Sie weiter auf Linkedin.

And the winneriis ...

Westbridge Advisory

Gestern lud das Urban Land Institute erneut zu den alljahrlich stattfindenden Leadership
Awards im Wintergarten Varieté in Berlin ein. Hochkaratig besetzt und in feierlichem
Ambiente wurden dabei herausragende Preistrager gekirt, die einen entscheidenden
Beitrag zur nachhaltigen Gestaltung deutscher Metropolen leisten. Lesen Sie weiter auf
LinkedIn.
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https://www.linkedin.com/posts/westbridge-advisory_and-the-winner-is-gestern-lud-das-urban-activity-7133706962050928640-hRJg/?utm_source=share&utm_medium=member_desktop

Neue Perspektiven schaffen: Die ,,Lateral Towers*
werden zu Schulen!

CELLS Group

CELLS hat fur die kommenden 30 Jahre die 46.000 gm umfassenden ,Lateral Towers® in
Frankfurt-Hausen an die Stadt Frankfurt am Main vermietet, um dort zwei Gymnasien mit
Platz fir insgesamt 3.200 Schilerinnen und Schiiler einzurichten. Lesen Sie weiter auf
LinkedIn.

Willkommen in der Elsenstrafle in Berlin!

BEOS AG

Dass es sich in unserem Projekt ,Elsenstrae nicht nur gut arbeiten, sondern auch
angeregt unterhalten |asst, hat unser jliingstes Get-together gezeigt: Projektbeteiligte,
Makler, Kolleginnen und Kollegen salien dieses Mal nicht gemeinsam an der Werkbank,
sondern verbrachten einen geselligen Abend im Innenhof des Gebaudes 21 mit Lagerfeuer
und Glihwein. Lesen Sie weiter auf LinkedIn.
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https://www.linkedin.com/posts/cellsgroup_bildungseinrichtungen-cellsgroup-lateraltowers-activity-7132418002926362624-COYI/?utm_source=share&utm_medium=member_desktop
https://www.linkedin.com/posts/beos-ag_newwork-baesroflaeuchen-gettogether-activity-7133475218798321664-zNRF/?utm_source=share&utm_medium=member_desktop

Neues Kapitel, gleiche Werte: CLAUS
Unternehmensgruppe geht in der Marke BEB+ auf

BEB+

Wir freuen uns, einen bedeutsamen Schritt in unserer Firmenhistorie zu verkiinden: Die

Blndelung unserer kaufmannischen und technischen Geschéaftsaktivitaten unter der neuen
Marke BEB+. Lesen Sie weiter auf LinkedIn.

Die Rolle von Forderungen beim Immobilienkauf ist
nicht zu unterschatzen

Neubauwerte/NBW Vertriebs GmbH

Neubauwerte erkennt diesen Bedarf und hat es sich zur Aufgabe gemacht, seine Kunden
bestmdoglich zu unterstitzen: Durch ein breites Netzwerk von Banken und
Finanzierungsvermittlern wird eine optimale Abstimmung zwischen Kunde, Produkt,
Finanzierung und Férderung erreicht. Lesen Sie weiter auf LinkedIn.
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Uber die PB3C GmbH: Die PB3C GmbH ist seit dem Jahr 2000 das filhrende Beratungsunternehmen in Deutschland fiir die
Positionierung und Kommunikation von Immobilien- und Fondsunternehmen. Sie berat nationale und internationale Kunden in
den Bereichen strategische Presse- und Offentlichkeitsarbeit, Kapitalmarktkommunikation und Positionierung. Zu den weiteren
Tatigkeitsfeldern zahlen die Erstellung von Leistungsbilanzen und Geschéaftsberichten, Studien und Researchdokumenten
sowie die Konzeption und Texterstellung von Kundenzeitungen, Newslettern, Internetauftritten und Broschuren, des Weiteren
die politische Beratung und Unterstiitzung im Investor-Relations-Bereich. Ausfiihrliche Informationen tber das
Leistungsspektrum und Referenzen von Kunden der PB3C GmbH finden Sie unter www.pb3c.com oder kénnen Sie unter
info@pb3c.com anfordern.
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