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,Krise ist ein produktiver Zustand.
Man muss ihm nur den Beigeschmack
der Katastrophe nehmen.” waxrrisch

Die Finanzkrise und die daraus resultierende Rezession bestimmen weiterhin das tdgliche Geschaft in der Finanz-
branche. Nach dem zweiten grofien Borsencrash in diesem Jahrzehnt scheint es, als hdtte ein Grofsteil der Anleger
den Kapitalmdrkten vorerst den Riicken gekehrt. So hat sich die Finanzkrise auch zu einer Vertrauenskrise entwi-
ckelt. Die Finanzindustrie ist nun am Zug, dieses Vertrauen wieder aufzubauen. Jeder einzelne Marktteilnehmer steht
dabeiin der Verantwortung.

Unabhdngige Finanzdienstleister sind ein unentbehrlicher Teil der deutschen Finanzgemeinde. Als Partner ihrer Kun-
den unterstiitzen sie diese beim Erreichen ihrer Wiinsche und finanziellen Ziele. Deshalb spielen sie eine wichtige Rol-
le beim Wiederaufbau des verloren gegangenen Vertrauens. Doch gerade unabhdngige Finanzdienstleister stehenim
aktuellen Wirtschaftszyklus vor besonderen Herausforderungen, schliellich haben sie nur selten den finanziellen Hin-

tergrund und die Mittel, (iber die andere Marktteilnehmer verfiigen. Dadurch kénnen sie von einer solch langen Krise
ungleich starker betroffen sein.

Aufgrund zahlreicher langjahriger Partnerschaften fiihlt sich J.P. Morgan Asset Management dem Markt der unabhdn-
gigen Finanzdienstleister stark verpflichtet. Aus diesem Gedanken heraus ist dieses Dokument entstanden: Mit unserer
Krisen-Inspektion mochten wir Denkanstéfée rund um die Themenkomplexe Kundenbeziehungen, Effizienz und Service-
gedanken liefern. Zusdtzlich wird die J.P. Morgan Asset Management Krisen-Inspektion mit einer aktuellen Bestandsauf-
name des Marktes fiir unabhdngige Finanzdienstleister angereichert. Die Erkenntnisse daraus finden Sie jeweils in den
thematisch verwandten Kapiteln dieses Dokuments.

Wir wiinschen thnen eine interessante Lektiire und wiirden uns freuen, wenn Sie die eine oder andere Anregung finden,
um sich jetzt erfolgreich fiir die Zukunft zu positionieren.

(it Gyt [ O&lcc( Posir Droper

Christoph Bergweiler Jessica Baasner Boris Dreger Patrick Kaiser
Leiter Vertrieb Senior Sales Executive Senior Sales Executive Senior Sales Executive
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Einleitung

In den letzten zwei Jahren sind an den weltweiten Anlagemdrkten dra- Berater werden in Bezug auf ihr Unternehmen und die Kundenbeziehun-
matische Ereignisse vorgefallen. Diese Verdnderungen haben natiirlich gen vor ganz neue Herausforderungen gestellt als noch vor der Krise.
auch Auswirkungen auf die tdgliche Arbeit der unabhdngigen Finanz- Dieser Umbruch verlangt nach entschlossenen Schritten, damit man auch
dienstleister: in Zukunft eine erfolgreiche Beratungsdienstleistung erbringen kann.

Wie beurteilen Sie folgende Herausforderungen fiir Ihr Unternehmen im Vergleich zur Zeit vor der Krise?

100% —
80% —
60% —
40% —|
20% —
0% —
Aufrechterhaltung der Gewinnung von Generierung von Regulatorische Bestandskunden die Geeignete Anlage- Sicherung bestehender Gewohnten Service
Profitabilitat meines Neukunden Neugeschaft bei Anforderungen Wertentwicklung ihres produkte flir meine Kundenbeziehungen liefern
Unternehmens Bestandskunden erfllen Portfolios erklaren Bestandskunden finden
M Viel schwerer (+2) " Schwerer (+1) M Gleichbleibend (0) ™ Einfacher (-1) M Viel einfacher (-2) M Nicht relevant
In der aktuellen Situation ist es wenig tiberraschend: Die Aufrecht- Ebenso werden die Generierung von Neugeschaft mit Bestandskun-
erhaltung der Profitabilitdt bewerten 77 Prozent der unabhdngigen den und die Neukundengewinnung von rund 70 Prozent der Befrag-
Finanzberater als schwerer oder viel schwerer im Vergleich zu der ten als Herausforderung betrachtet. 61 Prozent erwarten ebenfalls,
Zeit vor der Krise. Damit ist dies fiir die Befragten das dringlichste dass aus der Finanzkrise resultierende neue regulatorische Anforde-
Problem. rungen das Beratungsgeschdft erschweren werden.
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Wie setzen Sie folgende MaRnahmen im Vergleich zur Zeit vor der Krise ein,

um die Herausforderungen in lhrem Unternehmen zu meistern?

100% —
80% —
60% —
40% —
20% —
0% —

MaRnahmen zur RegelmaRige Auf das eigene Fokussierung auf  ErschlieRung neuer Ge- Investition in (ibernahme von Auf kostengtinstigere  Auf margentréchtige

Kostensenkung Kommunikation Netzwerk/Kunden- das Kerngeschdft — schaftsfelder/Anbieten Marketing Mandantenbestdnden  Produkte setzen Produkte setzen
mit Bestandskunden netzwerk setzen neuer Produkte anderer Berater

W Viel starker (+2)  Starker (+1) M Gleichbleibend (0) W Seltener (-1)

M Viel seltener (-2)

M Nicht relevant

Kostensenkungen sind mit 57 Prozent fiir die meisten unabhdngigen
Finanzdienstleister das beste Rezept, um gegen die Krise anzugehen.
Ebenso haben rund 55 Prozent der Befragten die Frequenz, mit der
sie mit ihren Kunden kommunizieren, erhéht.

Auch Networking spielt eine immer wichtigere Rolle: 45 Prozent der
Umfrageteilnehmer profitieren verstarkt von Kontakten aus dem
eigenen Netzwerk wie beispielsweise Empfehlungen von Bestands-
kunden oder branchennahen Dienstleistern.
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Schnelle Hilfe fir Unternehmen

Wenn die Zeiten stiirmischer werden, gilt es schnell zu reagieren. Da-
zu sind MaRnahmen erforderlich, die einfach und direkt umzusetzen
sind und zeitnah Ergebnisse liefern. Neben Kostensenkungsmafnah-
men gibt es noch eine Reihe anderer Moglichkeiten, schnell auf mog-
lichen Gegenwind zu reagieren.

Cashflow und Kostensenkungen

So banal es klingt: Die Einnahmen und Ausgaben zu iberpriifen sollte
einer der ersten Schritte sein, den Unternehmen in schwierigen Zeiten
angehen. Denn beide Bereiche sind wichtige Faktoren dafir, wie ein
Unternehmen durch die Krise kommt.

Hdufig ist es eine der wichtigsten Ursachen fiir finanzielle Probleme bei
kleinen und mittleren Unternehmen, dass der Cashflow nicht adaquat
gemanagt wird. Beispielsweise werden Rechnungen von den Kunden zu
spdt bezahlt. Freie Finanzberater, Vermogensverwalter und Makler sind
durch die Provisionen der Kapitalanlagegesellschaften und Versicherun-
gen sicherlich unabhdngiger von der Zahlungsbereitschaft der Kunden.
Berater, die iiber geblihrenbasierte Modelle abrechnen, sollten jedoch
auf friihzeitige Rechnungsstellung achten.

Alle Zahlungseingdnge und -ausgdnge sollten flir eine gewisse Zeit ge-
nau beobachtet und analysiert werden. So lassen sich niitzliche Erkennt-
nisse (ber die finanzielle Lage des Unternehmens gewinnen und etwai-
ge finanzielle Engpdsse frithzeitig erkennen.

In schwierigen Zeiten hat zudem das Kostenmanagement hochste Priori-
tdt. Dies zeigt sich aktuell auch bei rund einem Drittel des unabhdngigen
Finanzdienstleistungsmarktes. Beim Sparen sollte jedoch intelligent und
flexibel vorgegangen werden. Und vor allem gilt: Nur dort sparen, wo es
die Kundenbeziehung nicht negativ beeinflusst. Die Qualitdt des Kun-
denservice sowie sinnvolle Aktivitaten sollten auf keinen Fall leiden.

Um sich einen ersten (berblick zu verschaffen, sollten alle Ausgaben
des vergangenen Jahres aufgelistet und nach Wichtigkeit bewertet wer-
den. Essenzielle Ausgaben kdnnen zwar nicht gestrichen, aber mogli-
cherweise reduziert werden. Alle optionalen oder sogar komplett ver-
zichtbaren Ausgaben sind auf ihren Nutzen zu berpriifen. Basierend
darauf lassen sich dann Entscheidungen fiir oder gegen die jeweiligen
Ausgaben treffen. Dabei ldsst sich die Akzeptanz von Kostensparmaf-
nahmen im Unternehmen steigern, indem die Mitarbeiter aufgefordert
werden, eigene Ideen vorzuschlagen.

Viele kleine Sparmafnahmen koénnen in der Summe eine Menge bewirken:

= Beleuchtung, Computer und Monitore iber Nacht ausschalten

= Interne Dokumente nur noch zweiseitig, mit geringerer Druckqualitat und auf glinstigerem Papier ausdrucken

I Bestehende Vertrdge mit Strom- und Telekommunikationsanbietern (iberpriifen und wenn méglich glinstigere Tarife

wie zum Beispiel Flatrates verhandeln

I Internet-Telefonie fiir Gesprache zwischen Mitarbeitern und falls méglich auch mit Kunden nutzen

= Neue Angebote fiir Biirodienstleistungen und -materialien einholen

I Reisekosten senken und stattdessen Telefon- oder Videokonferenzen nutzen, bei Fliigen und Zugreisen feste Buchungen

statt flexibler Tickets nutzen
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Welche Relevanz haben Kostensenkungen fiir Sie in den folgenden Bereichen?

TN N N Mt . e
34 28 27 & 21

80% —

60% —

40% —|

20% —

0% —

Druckkosten Fuhrpark Personalkosten Blromittel IT-Infrastruktur Telekommunikation Energiekosten Gebdudekosten
(z.B. Miete)
W Sehr relevant Relevant M Kaum relevant ™ Nicht relevant B Keine Angaben

Kostensenkungen sind im Markt ein Thema. Sie sind jedoch fir die Die relevantesten Bereiche sind Druckkosten, der Fuhrpark, Perso-

Mehrheit der unabhdngigen Finanzdienstleister kaum oder gar nicht nalkosten sowie Biromittel.
relevant. Rund ein Drittel der Befragten beschdftigen sich mit dem

Thema Kostensenkungen - breit gestreut tiber unterschiedliche Ein-

sparpotenziale.

Wie haben Sie in Ihrem Unternehmen auf die Krise reagiert?
Werner Mederer, Fondszentrum Neumarkt, Neumarkt

Trotz Krise muss man das Rad nicht neu erfinden. Wir setzen auf Kontinuitdt und sind fiir unsere Kunden da, wenn sie Beratungsbedarf haben.
Aber wir haben nicht mehr als vorher den Kontakt gesucht. Mit unserem Quartalsreporting versenden wir parallel eine Markteinschdtzung
und halten unsere Bestandskunden so auf dem Laufenden. Das haben wir in der Krise natiirlich so beibehalten. Die Kunden, die Gesprdchsbe-
darf haben, melden sich proaktiv. Viele wollen tatsachlich auch gar nichts mehr von der ganzen Krise horen.

Was uns wichtig ist, ist unsere Ressourcen sinnvoll einzusetzen. Wir haben unsere Marketingmafsnahmen in der Krise reduziert. Werbeaussa-
gen sind im Moment schwierig, das glaubt der Kunde nicht mehr so wie frither. Ublicherweise veranstalten wir regelméRig Seminare. Die Re-
sonanz darauf war in der Krise aber sehr verhalten. Die Kunden wollten von Geldanlage einfach nichts horen. Deshalb setzen wir unsere Mittel
lieber dann ein, wenn auch die Stimmung der Anleger wieder steigt. So senkt man ganz automatisch ein wenig die Kosten.



Unternehmensplanung

Aktuell bewerten es 77 Prozent der von uns befragten unabhdngigen Fi-
nanzdienstleister als schwerer oder viel schwerer, die Profitabilitat ihres
Unternehmens aufrecht zu erhalten. In einer solchen Situation ist ein re-
gelmaliges Monitoring des Geschafts und die Aufstellung eines Budgets
essenziell. In schwierigen Zeiten ist dies noch bedeutender als bei einer
guten Geschdftslage. Dabei gilt es zu analysieren, wie sich ein schlech-

Magliche Risiken und Szenarien
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teres Marktumfeld auf die Profitabilitdt und den Erfolg des Geschafts
auswirken wiirde und welche geeigneten Gegenmafknahmen es gdbe.

Je friiher man potenzielle Krisenszenarien und Risiken durchspielt und
fir den Umgang damit eine wirksame Strategie entwickelt, desto bes-
ser und vor allem schneller Idsst sich reagieren. Dies kann im Falle eines
Falles den entscheidenden Vorteil bringen!

= Was wiirde passieren, wenn ein bestimmter Anteil der Kunden die Bestande verkaufen oder abziehen wiirde?

= Welche Vorkehrungen miissten getroffen werden, wenn der Aktienmarkt noch einmal deutlich nach unten korrigieren wiirde?

I Welche Ausgaben sollten gekiirzt werden, wenn der Erls pro Quartal um 10 Prozent, 20 Prozent oder sogar 30 Prozent sinken wiirde?

= Um wie viel kénnten Umsatz und Gewinn sinken, bis starke Einschnitte wie die Aufgabe von Biirordumen oder Arbeitszeitreduzierung

der Mitarbeiter nétig wdren?

= Welche Maknahmen kénnen getroffen werden, um das Geschaft auch unter sehr schlechten Umstanden aufrecht zu erhalten?

Ware es moglich, das Unternehmen auch von zu Hause aus zu fiihren?

= Was wiirde passieren, wenn der Markt wieder nachhaltig anziehen und sich das Geschaft stark entwickeln wiirde? Kénnte der gewohnte

Service weiterhin geliefert werden?
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Externes Consulting

Manchmal kann es sinnvoll sein, Know-how von aufsen in ein Unterneh- schon angespannten Situation nicht finanzierbar. Es gibt jedoch eine
men zu holen. Externe Berater kdnnen mit erfahrenem Blick Optimie- Reihe Anlaufstellen, bei denen kleine und mittlere Unternehmen auch
rungspotenziale erkennen. Viele Unternehmensheratungen sind jedoch ohne grofen finanziellen Aufwand Hilfestellungen hekommen kénnen.
sehr kostspielig und deshalb in einer méglicherweise finanziell sowieso

,Erste Hilfe“ fiir kleine und mittlere Unternehmen

I Industrie- und Handelskammern
Umfangreiches Angebot von Veranstaltungen und Weiterbildung

= Wirtschaftsministerien der Bundesldander
Alle Landesministerien bieten Initiativen, Hotlines oder Programme zur Unternehmensforderung

 Griindercoaching
Programm der KfW Mittelstandsbank zur Forderung von Consultingleistungen fiir junge Unternehmen, deren Griindung nicht langer
als fiinf Jahre zuriickliegt

= Unternehmensberatung
Zuschussmodell zu Beratungsdienstleistungen durch die Landesverbdande des Rationalisierungs- und Innovationszentrums der
deutschen Wirtschaft

= ,Runder Tisch“ und Turn-Around-Beratung
Eine gemeinsame Initiative der KfW Mittelstandsbank und des DIHK zur finanziellen Forderung von Consulting-Dienstleistungen fiir
Unternehmen in finanziellen Schwierigkeiten

I MittelstandPlus
Ein Expertennetzwerk fiir Unternehmen auf der Suche nach kompetenten Mitgliedern fiir Beirdte und Aufsichtsrdte

Niitzliche Internetadressen

= www.diht.de
Deutscher Industrie- und Handelskammertag

= www.rkw.de
Portal des Rationalisierungs- und Innovationszentrums der deutschen Wirtschaft mit Links zu den unterschiedlichen
Forderangeboten in den Regionalzentren der einzelnen Bundesldnder

= www.existenzgruender.de
E-Learning-Angebote zu unterschiedlichen Themen wie Finanzierung oder Marketing



Investitionen

Die aktuelle Krise schldgt sich auch in der viel beschriebenen ,Kredit-
klemme* nieder. Doch gerade in schwierigen Zeiten in zukunftsweisende
Bereiche wie Weiterbildung, Technologie- und IT-Unterstiitzung oder
Energiesparmalinahmen zu investieren beweist Weithlick.

Flr Unternehmer, die Investitionen tatigen mochten, gibt es unterschied-
liche Wege, dabei Unterstiitzung zu hekommen. Die beste Anlaufstelle
rund um regionale, deutschland- und europaweite Forderprogramme ist
die umfassende Forderdatenbank des Bundes. Dort finden sich weitere
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Informationen tiber Investitionen fiir Betriebsmittel oder auch Unter-
stlitzung flir Energiesparmafnahmen.

Auch die Kfw Mittelstandsbank bietet tiber die Hausbanken Finanzie-
rungsprogramme fir kleine und mittlere Unternehmen an. Unterneh-
men, die durch Energiesparmafknahmen Kosten reduzieren mochten,
erhalten Hilfe bei der KfWw, die gemeinsam mit dem Bundesministerium
fur Wirtschaft und Technologie Zuschiisse fiir eine Energieeffizienzbe-
ratung anbietet.

Die wichtigsten Férderprogramme der KfW

= KfW-Unternehmerkredit
i Kfw-Kapital fiir Arbeit und Investitionen

I ERP-Umwelt- und Energieeffizienzprogramm

Eine weitere Anlaufstelle bei Finanzierungsbedarf sind die Biirgschafts-
banken der Lander. Dies sind Férderbanken mit der Zielsetzung, Unter-
nehmen durch die Gewdhrung von Biirgschaften zu unterstiitzen. Diese
Birgschaften werden von den Hausbanken als vollwertige Sicherheiten
anerkannt.

Niitzliche Internetadressen

= www.foerderdatenbank.de

Unternehmer, die sich fiir eine Férderung oder Finanzierung aus offent-
lichen Geldern interessieren, sollten jedoch immer daran denken: Gute
Vorbereitung ist alles, denn nur mit einem durchdachten Businessplan
hat man Chancen, sowohl &ffentliche Férdermittel als auch die Kreditzu-
sagen der Hausbanken zu bekommen.

Forderdatenbank des Bundes mit einem vollstdndigen und aktuellen Uberblick iiber die Férderprogramme des Bundes, der Lander

und der Europdischen Union.
= www.kfw-mittelstandshank.de
Forderangebote fiir kleine und mittlere Unternehmen

= www.vdb-info.de

Verband Deutscher Biirgschaftsbanken mit Links zu den Biirgschaftsbanken der Bundeslander
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Kreative Wege durch die Krise

Manche MaRnahmen bendtigen ein wenig Zeit, um ihre volle Wirkung
zu entfalten. Sie konnen mittelfristig den Erfolg unabhdngiger Finanz-
dienstleister jedoch maRgeblich unterstiitzen.

Effiziente Administration

Viele unabhdngige Finanzdienstleister kennen und schdtzen die Vorteile
der Fondsplattformen seit langem und sehen in diesen Marktteilnemern
wertvolle Partner. Nichtsdestotrotz gibt es immer noch Direktbestande

von Fonds bei den jeweiligen Fondsgesellschaften. In der aktuellen Situ-
ation stellt sich jedoch die Frage, ob dies noch zeitgemals und vor allem

effizient ist.

Denn Direktbestdnde bedeuten hdufig einen deutlich htheren Adminis-
trationsaufwand. Das kostet Zeit und so letztendlich auch Geld. Statt mit
Beratung wird Zeit mit Administration verbracht. Dabei sollten die Res-
sourcen gerade in schwierigen Zeiten lieber auf Beratung, Neukunden-
gewinnung und Bestandskundenbindung fokussiert werden.

Wie haben Sie in Ihrem Unternehmen auf die Krise reagiert?
Birgit Willberger, Lady Invest Beratungsgesellschaft, Niirnberg

Die Zusammenarbeit mit einer Fondsplattform bietet neben dem Ein-
sparpotenzial durch einen verminderten Arbeitsaufwand zusdtzlich
noch besseren Kundenservice - denn statt verschiedener Depot-Re-
portings bekommt der Kunde nur ein konsolidiertes Dokument und eine
Steuerbescheinigung. So entsteht eine klassische Win-Win-Situation,
denn die Ubertragung von Direktbestanden bringt fiir alle Parteien
Vorteile.

Ebenfalls bietet eine erfolgreiche Organisation der Back Office-Prozesse
viele Effizienzvorteile. Hierbei kann besonders eine Customer Relation-
ship Management-Software (CRM) helfen. Dort kénnen Kundeninformati-
onen gespeichert und Notizen und Unterlagen aus de Beratungsgesprdch
archiviert werden. Dies kann ebenfalls mit Hinblick auf die Dokumenta-
tionspflichten sinnvoll sein.

In der Krise ist es unheimlich wichtig, die Kunden gut zu betreuen und sie zu beruhigen. Es war wichtiger, sich mit der Unruhe der Anleger
zu befassen als mit den eigentlichen Depots. Wir sind aktiv mit den Sorgen der Kunden umgegangen. Beispielsweise haben wir die Krise in
Informationsbriefen oder unseren regelmdfRigen Newslettern thematisiert. Man muss natirlich die richtigen Argumente parat haben. Da-
zu ist ein fundiertes Anlage- und Fonds-Know-how die Voraussetzung.

Kostenkontrolle ist wichtig. Wir haben aber nie an Personalabbau gedacht. Unsere Mitarbeiter im Back Office halten uns den Riicken frei,
damit wir uns um die Kunden kiimmern kénnen. Wir haben bereits vor der Krise unsere Prozesse effizienter gestaltet. Dabei haben wir
auch in moderne IT-Unterstiitzung wie beispielsweise ein gutes CRM-System investiert. Das ist uns in der Krise sehr zugute gekommen,
denn damit kdnnen wir einen guten Uberblick tiber den Kundenstamm erhalten. Und es hilft sehr bei der Kundenbetreuung, weil wir viel
schneller reagieren konnen.

Auch in der Krise ist es weiterhin méglich, Neukunden zu gewinnen. Wir setzen dabei zum Beispiel auf Kooperationen mit externen Part-
nern, beispielsweise durch Prasenz bei Seminaren der IHK, Bildungszentren oder Frauenverbdnden. Dariiber kommen sehr viele neue
Kontakte zustande. Es ist sehr wichtig, auch in schwierigen Zeiten Flagge zu zeigen. Deshalb haben wir auch in diesem Jahr unser traditio-
nelles Golfturnier wieder durchgefiihrt. Jetzt nicht mehr prasent zu sein, ware das falsche Signal.



Kundensegmentierung

In der aktuellen Situation gilt es, den Uberblick tiber die unterschiedli-
chen Aspekte des Geschafts zu haben. Dazu ist es essenziell, seine Kun-
den zu kennen. Neben der (bersicht (iber den Depotstand oder die Inte-
ressen und Hobbys der Kunden sollte man auch die Gesamtheit der
Kunden und die darin vorhandenen Gemeinsamkeiten analysieren. Dies
erreicht man mit der Erstellung von Kundenprofilen. Eine solche Seg-
mentierung bedeutet natiirlich einen gewissen Aufwand. Die gewonne-
nen Erkenntnisse sind jedoch fiir die Kundenberatung duferst wertvoll.

Die Erkenntnisse aus einer solchen Analyse helfen dabei, Kundenkontak-
te differenzierter zu steuern und dadurch die Effizienz zu steigern. Denn
diejenigen Kunden, die mehr Umsatz machen oder ein héheres Depotvo-

Mogliche Merkmale zur Kundensegmentierung

J.P. Morgan Asset Management KRISEN-INSPEKTION 12

lumen haben, sollten intensiver betreut werden als diejenigen, die nur
einen Sparplan mit monatlich 50 Euro besparen. Dieselben Resultate
kénnen auch fir das Cross-Selling genutzt werden. Ganz nach dem Prin-
zip erfolgreicher Online-Shops: Kunden, die diese Anlageldsung haben,
setzen auch auf den folgenden Fonds. So wird der Aufwand einer Kun-
denansprache ressourcenschonend gleich fiir mehrere Kunden genutzt.

Vielleicht ergibt eine solche Analyse auch, dass viele Kunden in konjunk-
tursensitiven Branchen arbeiten oder ein GroRteil der Einnahmen von
wenigen grofsen Kunden abhdngt. Dann sollten geeignete Strategien er-
arbeitet werden, um den Kundenstamm zu diversifizieren.

Kundenmerkmale: = Alter

= Einkommen

m Beruf
Anlagegewohnheiten: m Portfoliobestand

m Abschlusshdufigkeit

Kundenpraferenzen: I Preissensibilitdt
I Beratungsbedarf

Gebuhrenmodelle

Im Zuge der Finanzkrise wird in der Presse und im Markt viel (iber Provi-
sionen und Riickvergiitungen berichtet und diskutiert. Der Wunsch nach
mehr Transparenz der Gebihrenstrukturen wird dabei immer lauter. So-
mit sollten sich die Gebiihrenmodelle in Zukunft wohl verandern. Dies
halten auch 82 Prozent der von uns befragten unabhdngigen Finanz-
dienstleister fiir wahrscheinlich.

Die Honorarberatung scheint dabei zukiinftig eine wichtigere Rolle zu
spielen. Viele Anleger scheuen sich jedoch davor, direkte Gebiihren fir
eine Beratungsdienstleistung zu bezahlen, denn in Deutschland ist der
Kunde dies nicht gewdhnt. In anderen Landern ist die Entwicklung da-
gegen bereits viel weiter. Beispielsweise setzen im US-amerikanischen

Haushaltsgroflte
Lebensstil

Risikoprofil
Anlageerfahrung

Anlageziele
Kundenbediirfnisse

Markt bereits rund 50 Prozent der freien Finanzdienstleister auf die
Honorarberatung. Neben der reinen Honorarberatung gibt es ebenfalls
noch das Modell der Erhebung einer Servicegebiihr. Dies wird bereits
von allen Fondsplattformen angeboten. Dabei wird dem Mandanten fiir
die Kundenbetreuung ein vereinbarter Prozentsatz des Depotvolumens
als Gebiihr berechnet. Im Gegenzug dafiir erhalt der Kunde bei Um-
schichtungen oder Neuanlagen einen Rabatt auf den Ausgabeaufschlag.

Flr Berater, die in der Krise Kundenportfolien erfolgreich betreut haben,
konnte jetzt der richtige Zeitpunkt sein, ihr Gebihrenmodell umzustel-
len. Mit einer transparenten Preis- und Kommunikationsstrategie sind

zufriedene Kunden eher offen fiir solche Themen als zu anderen Zeiten.



Neue Geschaftsfelder

Die Suche nach neuen Geschaftsfeldern und Ertragsquellen nimmt fir
viele Unternehmen in schwierigen Zeiten eine wichtige Rolle ein. Es soll-
ten dabei jedoch die Vor- und Nachteile bedacht werden: Gibt man durch
die ErschlieRung neuer Geschdftsfelder das Wert- und Serviceverspre-
chen gegeniiber den Bestandskunden auf oder verwdssert man die eige-
ne Positionierung? Kann man auch bei neuen Ansdtzen dem Kunden die-
selbe Beratung liefern? Geht der Aufwand fiir das Aufsetzen der neuen
Lésungen auf Kosten des Service fiir meine Bestandskunden? Eine sol-
che Entscheidung muss reiflich iberlegt werden.

Neue Geschdftshereiche zu erschlieen ist natirlich nicht zwangsldufig
schlecht. Doch es kostet Zeit und Miihe, sich in neue Bereiche einzufin-
den und das notige Wissen und die Erfahrung aufzubauen. Zeit, die auf
Kosten der Bestandskundenbetreuung gehen kann. Deshalb kann die
Fokussierung auf das Kerngeschdft erfolgversprechender sein: Neue
Moglichkeiten dort zu erschliefen, wo man das Geschdft kennt und
versteht. Oder noch einfacher: Mehr an die bestehenden Kunden zu ver-
kaufen oder an solche, die ein vergleichbares Kundenprofil aufweisen.
Andernfalls besteht die Gefahr, das Kerngeschdft aus den Augen zu ver-

Planen Sie, in den nachsten sechs Monaten zu investieren?
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lieren und weder Bestands- noch Neukunden den richtigen Service lie-
fern zu kénnen.

Eine Moglichkeit, die Leistungspalette zu erweitern, wdre beispielsweise
die Positionierung als umfassender Losungsanbieter statt der Beschrdn-
kung auf einige Finanzdienstleistungen. Dies erdffnet viele Cross Selling-
Moglichkeiten - von Baufinanzierungen tiber Versicherungen bis zur
betrieblichen Altersvorsorge. Dieser Schritt ben6tigt aber natirlich zu-
sdtzliches Know-how. Moglich wdre deshalb auch die Kooperation mit ei-
nem Spezialisten auf diesem Fachgebiet.

Auch ohne in Zukunft das komplette Sortiment an Produkten anzubieten,
bieten sich Moglichkeiten, das Vertriebspotenzial zu erhéhen: Die Cash-
Bestdnde der deutschen Anleger sind auf Rekordstanden. Mit dem rich-
tigen Beratungs- und Vertriebsansatz kdnnen unabhdngige Finanzdienst-
leister hiervon profitieren. SchlieBlich ist die Bereitschaft zur Fondsanlage
wieder gestiegen: Laut der aktuellen Investor Confidence-Umfrage von
J.P. Morgan Asset Management ziehen rund 15 Prozent der Investmentbe-
sitzer innerhalb der ndchsten sechs Monate eine Anlage in Betracht.

J.P. Morgan Asset Management Investor Confidence-Studie, Stand Juli 2009, Umfrage unter Investmentbesitzern
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Zu hohe Cash-Bestande bergen Gefahren

= Die niedrigen Zinsen sollten mittelfristig anhalten.

= Wenn die Inflation wieder steigen sollte, mindert dies den Ertrag oder kann sogar das Ersparte verringern.
I Das Anfallen der Abgeltungssteuer kann den Ertrag zusdtzlich verringern.

= Die personliche Renditevorstellung der Kunden wird nicht erreicht.

= Unter Umstdnden werden die finanziellen Ziele des Kunden verfehlt.

Networking

Ein grofRes und vor allem aktiv gepflegtes Netzwerk ist in stiirmischen Interesse am Gegentiber sollte ebenso selbstverstandlich sein wie das
Zeiten Gold wert. Denn aus guten Kontakten und Beziehungen ldsst sich Empfehlen eigener Kontakte. Doch der Aufbau eines wirkungsvollen
eine Menge Potenzial fiir den Unternehmenserfolg schopfen. Fiir jede Netzwerks kostet Zeit und Mithe. Deshalb sollte man keine sofortigen
Art des Networking ist der gegenseitige Austausch und beiderseitiges Erfolge erwarten.

Geben und Nehmen wichtig.

Niitzliche Tipps fiir erfolgreiches Networking

I Erst geben, dann nehmen - Lassen Sie andere von Ihnen profitieren. Das wird man thnen danken.

= Am Ball bleiben - Personliche Verbindungen miissen vertieft werden.

I Richtige Vorstellung - Geben Sie dem Gegeniiber erste Informationen tiber sich selbst.

1 Natirlichkeit - Das kommt meistens am besten an.

I Halten Sie Ihre Zusagen - Sie werden daran gemessen.

I Gemeinsamkeiten suchen - Menschen, die uns dhnlich sind, finden wir sympathisch.

i Teilen Sie Kontakte - So helfen Sie anderen und haben gleichzeitig Multiplikatoren, die Ihren Kontakt weitergeben kénnen.

I Offene Fragen stellen - Man erfdhrt mehr und wirkt interessiert.

Bereits im Update der J.P. Morgan Asset Management Perspektiven-Stu- ces vermitteln zu kénnen. Diese Tendenz bestdtigt auch unsere aktuelle
die ,Aktuelle Trends im freien Finanzberatungsmarkt in Deutschland“im  Umfrage, in der rund 45 Prozent der Teilnehmer ihr Netzwerk in diesen
Jahr 2008 erkldrten 40 Prozent der Teilnehmer, dass sie sich mit Anbie- Berufsgruppen intensivieren méchten, um die Herausforderungen der
tern geschaftsnaher Dienstleistungen wie beispielsweise Steuerbera- Krise zu meistern.

tern oder Anwdlten austauschen, um ihren Kunden auch andere Servi-



Es bieten sich viele Mdglichkeiten, das Netzwerk zu erweitern
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= Veranstaltungen der lokalen Industrie- und Handelskammern

= Branchenverbdnde wie beispielsweise der Verband unabhdngiger Vermdgensverwalter, Bundesverband Deutscher Investmentberater,
Deutscher Verband Financial Planners, Verbund Deutscher Honorarberater etc.

= Veranstaltungen und Angebote von Maklerpools und Fondsplattformen

= Messen und Kongresse wie beispielsweise der FONDS professionell KONGRESS oder die DKM

= Online-Plattformen und Social Networking-Webseiten im Internet

Auch Online-Plattformen sind zum Aufbau eines Netzwerks geeignet,
denninvielen gibt es Foren rund um das Thema Geldanlage. Dort kann
man sich unter anderem in Diskussionen durch hilfreiche Beitrage oder

Niitzliche Internetadressen

= www.kooperationshoerse.ihk.de

Kommentare als Experte positionieren, woraus sich profitable Kontakte
ergeben kdnnen. Auch ein Engagement in regionalen Foren bietet gute
Moglichkeiten, um im Gebiet der Zielgruppe neue Kontakte zu kniipfen.

Kooperationshérse der Industrie- und Handelskammern mit zahlreichen Kooperationsgesuchen aus dem Bereich Finanzen

I www.xing.com
Deutschlands grofte Business Networking-Plattform

= www.finanzplatz-frankfurt.de

Internetprdsenz der Interessensvertretung des Finanzplatzes Frankfurt mit unterschiedlichsten Veranstaltungsangeboten

Kundenservice und Marketing

Uberall wird empfohlen, dass Unternehmen gerade in schwierigen Zei-
ten weiter auf Marketingmafsnahmen setzen sollten. Doch hdufig scheint
antizyklisches Marketing genauso schwer zu fallen wie antizyklisches
Investieren. Dabei muss Marketing gar nicht teuer sein! Mit ein bisschen
Kreativitdt gibt es viele Moglichkeiten, kostengilinstiges und gleichzeitig
aufmerksamkeitsstarkes Marketing zu betreiben. Und gerade in der
aktuellen Situation zeigt sich: Je weniger Unternehmen auf Werbemaf-
nahmen setzen, desto eher kann man aus der schweigenden Masse
hervorstechen. Das Ziel sollte sowohl die Starkung bestehender Kun-
denbeziehungen als auch die Neukundengewinnung sein.

Bei Marketing denkt jeder sofort an teure Anzeigenkampagnen in Zeit-
schriften. Doch andere Maltnahmen kénnen viel effektiver sein. Eine
verhdltnismafig einfache Moglichkeit sind zum Beispiel E-Mail-News-
letter fiir Bestandskunden. Die Kunden werden damit (iber aktuelle Ent-
wicklungen auf dem Laufenden gehalten. Ebenso kdnnen darin aber
auch neue Anlageideen vorgestellt werden. Dem Kunden gibt man so
das Gefiihl, fiir ihn jederzeit verfighar und ansprechbar zu sein.



Viele Berater nutzen E-Mails fiir die Kommunikation mit dem Kunden.
Diese - in Verbindung mit einer Webseite - sind ein weiteres wichtiges

Marketing-Tool. In E-Mails ldsst sich sehr einfach fiir einen bestimmten
Service oder ein Produkt werben, indem man entweder einen Werbe-

text mit in die Signatur einfliigt oder sogar professionelle Banner ein-

bettet. Beide enthalten einen weiterfithrenden Link auf die Webseite,

wo weitere Informationen zum beworbenen Produkt zur Verfligung ge-
stellt werden.

Auch Veranstaltungen bieten sehr gute Moglichkeiten. Die Menschen

sind aufgrund der aktuellen Ungewissheit auch beim Thema Geldanlage
verunsichert. Es gibt viele interessante Themen, zu denen man einladen
kann: Von den ,Grundlagen des Vermdgensaufbaus® bis zum Aufgreifen
aktueller Themen wie Sportveranstaltungen oder politische Ereignisse

Interessante Veranstaltungsthemen mit aktuellem Bezug
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(Europameisterschaften, Wahlen etc.). Hier kann auch die Kooperation
mit branchenfremden Partnern interessant sein: Wie ware es bei einem
passenden Thema mal mit einer Veranstaltung im lokalen Autohaus oder
in einer Galerie? Spannende Kooperationen erregen Aufsehen - auch bei
der lokalen Presse. Man sollte sich deshalb nicht scheuen, auch mal eine
Einladung an die Lokalredaktion der Zeitung zu senden. Denn auch die
Pressearbeit ist ein wichtiger Erfolgsfaktor fiir eine erfolgreiche Positio-
nierung: Bestandskunden fiihlen sich in ihrer Beraterwahl bestatigt,
wenn sie dessen Name und Expertise in der Zeitung erwahnt finden und
bei potenziellen Neukunden wird Interesse geweckt. Dabei ist die Fokus-
sierung auf die lokale Presse am erfolgversprechendsten, denn dort gibt
es die groRtmagliche Uberschneidung mit der Zielgruppe.

= Niedrige Zinsen: So ist mehr fiir Sie drin.
I Finanzkrise: Wie schiitze ich meine Altersvorsorge?

= Deutschland in der Rezession: Wie sichere ich meine Geldanlage?

Vielleicht ist auch das Angebot eines ,Krisenchecks” interessant - be-
sonders zur Neukundengewinnung. Darauf kann man kostengiinstig mit
einer Anzeige im Lokalteil der Zeitung oder mit dem Einwurf von profes-
sionellen Info-Flyern in Briefkdsten hinweisen. Im Internet finden sich
unzahlige Angebote von giinstigen Druckereien, die solche Druckstiicke
auch in kleinen Auflagen produzieren.

Niitzliche Internetadressen

= www.gloog.com

Wer einen jungen und innovativen Kundenstamm hat, kann auch innova-
tive Web 2.0-Angebote einsetzen: Mit dem ,Twittern“ aktueller Ereignis-
se am Kapitalmarkt oder einem Blog zum Thema Geldanlage kann man
diese Zielgruppe ansprechen.

Natirlich bieten auch alle Pools und Fondsplattformen fir ihre Ge-
schaftspartner Marketingunterstiitzung an. Auch diese Angebote sind
auf jeden Fall immer einen Blick wert.

Kostengtinstiges Tool zur Einbindung aufmerksamkeitsstarker E-Mail-Banner in E-Mails

= www.fotolia.de, www.istockphoto.com, www.shutterstock.com

Kostengiinstige Datenbank fiir lizenzfreie Bilder zur Nutzung in Prdsentationen oder auf Webseiten

= www.twitter.com
Kostenloses Portal zum Erstellen von Twitter-Kurznachrichten

= www.blogger.com
Kostenloses Portal zum Erstellen von Blogs
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Wie setzen Sie folgende MaRnahmen im Vergleich zur Zeit vor der Krise ein,

um bestehende Kunden an lhr Unternehmen zu binden?

100% —

80% —

60% —|

40% —|

20% —

0% —

Anpassung der Anlagestrategie RegelmdRige Treffen/ RegelmaRiger Versand von Kundenansprache bei Ablauf/ Durchfiihrung von
Telefonate mit Kunden Marktinformationen (z.B. Newsletter) Falligwerden eines Produktes Kundenveranstaltungen

W Viel starker (+2) ~ © Stdrker (+1) W Gleichbleibend (0) ™ Weniger (-1) W Viel weniger (-2) M Nicht relevant

Die Betreuung der Bestandskunden riickt in der aktuellen Situation Marktgegebenheiten. Die regelmdRige Kommunikation entweder
starker in den Fokus. Die meisten Befragten verfolgen dabei diesel- personlich bei Treffen beziehungsweise per Telefon (48 Prozent der
ben Strategien wie bisher. 51 Prozent der Umfrageteilnehmer fokus- Befragten) oder aber durch den Versand regelmadfiger Marktinfor-

sieren sich auf die Anpassung der Anlagestrategie an die gednderten mationen (36 Prozent der Befragten) wurde ebenfalls intensiviert.
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Wie setzen Sie folgende MaRnahmen ein, um in der aktuellen Marktphase Neukunden zu gewinnen?

0007 m— eSS R
26 2 2 2
80% —
60% —
40% —|
20% —
0% —
Erweiterung der Kooperation mit Kunden-werben- Kundenveranstaltungen
Angebotspalette Rechtsanwadlten und Kunden-Maknahmen
Steuerberatern
W Viel starker (+2) Starker (+1) W Gleichbleibend (0) W Weniger (-1)

M Viel weniger (-2)

—— —
10

——— e —
16 10

Erwerb von Adressen
(Leads) zur
Neukundenakquise

Verstdrkte
Pressearbeit

Kooperation mit Anzeigenwerbung
geschdftsfernen Partnern

(z.B. Einzelhandel)

M Nicht relevant

Bei der Gewinnung von Neukunden zeigen sich wenig signifikante
Verdnderungen im Markt. Tatsdchlich ist sogar eine Vielzahl der Malk-
nahmen fiir die Befragten nicht relevant. Diejenigen, die die Neukun-
dengewinnung verstdrkt angehen, setzen dabei starker oder viel

starker auf die Erweiterung der Angebotspalette (30 Prozent), die Ko-
operation mit Rechtsanwadlten und Steuerberatern (27 Prozent) sowie
auf Kunden-werben-Kunden-Mafsnahmen (26 Prozent).

Anlagel6sungen fiir alle Kundenanforderungen

Investmentfonds bleiben weiterhin eine der wichtigsten Anlageformen,
um die finanziellen Ziele der Kunden zu erreichen: 85 Prozent der durch
uns befragten unabhdngigen Finanzdienstleister werden diese Anlage-
form in Zukunft genauso hdufig oder sogar hdufiger nutzen. Sicherlich
finden sich darunter auch Berater, die ihre Kunden in der aktuellen Situ-
ation von einem Einstieg in Aktien iberzeugen kénnen. Viele Anleger
werden jedoch das Risiko eher scheuen und weiterhin auf der Suche
nach stabilen Anlagel6sungen sein, die ihr eingesetztes Kapital erhal-
ten. Esist wichtig, den Kunden im Sinne einer sinnvollen Risikostreuung
deshalb auch immer ,sichere Hafen* anbieten zu kdnnen, um zu verhin-
dern, dass die Bestande abwandern.

Fir risikoaverse Anleger konnen dafiir Geldmarktfonds mit AAA-Ra-
ting eine attraktive Losung sein, denn sie bieten ein besonders niedriges
Risikoprofil. Das Fondsvermdgen ist dabei (iber viele verschiedene Emit-
tenten von Geldmarktpapieren gestreut, und die Anlage ist fiir den
Kunden jederzeit verfiigbar. Ein weiterer Vorteil: Das angelegte Geld
verbleibt im betreuten Portfolio und tblicherweise wird darauf eine Be-
standsprovision gezahlt.
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J.P. Morgan Asset Management

Wie werden Sie folgende Produkte im Vergleich zur Zeit vor der Krise nutzen?

100% —

Vorsorgeprodukte Versicherungen Betriebliche
(z.B. Riester und Riirup) Altersvorsorge
W Viel starker (+2) Starker (+1) ¥ Gleichbleibend (0) W Seltener (-1)

Baufinanzierung

M Viel seltener (-2)

Indexfonds/ETFs Investmentfonds Geschlossene Fonds

M Nicht relevant

Investmentfonds bleiben fiir unabhdngige Finanzdienstleister weiter-
hin die wichtigste Anlageform fiir ihre Kunden: 85 Prozent der Be-

fragten werden diese Anlageform weiterhin gleich stark oder starker
nutzen. Im Vergleich zur Zeit vor der Krise werden Vorsorgeprodukte
wie Riester- oder Riirup-Rente an Wichtigkeit zunehmen. Knapp 40 Pro-

zent der Befragten werden diese Anlageform in Zukunft verstarkt ein-

setzen. Rund 30 Prozent der Befragten treffen diese Aussage auch fir
Versicherungen und Losungen fir die betriebliche Altersvorsorge. Die
groften Verlierer sind hingegen geschlossene Fonds. 22 Prozent der
Umfrageteilnehmer werden diese Produkte in Zukunft weniger hdufig
empfehlen.

Anlagel6sungen fiir jede Kundenmeinung

™ Negative Marktmeinung: Geldmarktfonds mit AAA-Rating und Rentenfonds mit europdischen Staatsanleihen
= Neutrale Marktmeinung: Flexible Mischfonds, marktneutrale Investments und Wandelanleihen

I Positive Marktmeinung: Schwellenlanderaktien, Value-Fonds, Recovery-Strategien

Aufgrund der Unsicherheit in der aktuellen Situation sind nicht alle Kun-
den bereit, grélere Einzelsummen anzulegen. Doch auch fir zogerliche
Kunden gibt es Moglichkeiten: Das Aufteilen grofkerer Anlagebetrdge,
Sparplanidsungen oder Vorsorgeldsungen wie die Riester- und Rirup-
Rente sind in der aktuellen Lage attraktiv. Dezidierte Altersvorsorgeld-

sungen verbinden langfristige Ertragschancen mit attraktiven Steuer-
vorteilen. Wie die aktuellste Ausgabe des J.P. Morgan Asset Management
Altersvorsorge-Barometers zeigt, gibt es beim Thema Altersvorsorge in
Deutschland immer noch deutlichen Bedarf.
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Altersvorsorge-Atlas Deutschland

Anteile der Bundesbirger, die regelmaltig privat fiir ihre Rente sparen

2009: 39,6%
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Wie haben Sie in Ihrem Unternehmen auf die Krise reagiert?

Dennis B. Hornig, Hornig Investment-Beratung, Rosbach vor der Héhe

Wir standen der Borsenentwicklung bereits sehr frithzeitig kritisch gegentiber. Als einzige Losung erschien es uns damals, die Depots unserer
Kunden zu einem grofsen Teil in Cash zu allokieren. Das hatte zur Folge, dass die Portfolien unserer Kunden deutlich weniger vom Absturz der
Borsen betroffen waren als die anderer Anleger. Nichtsdestotrotz hatten wir viele Riickfragen von den Kunden. Die massive und verwirrende
Berichterstattung in den Medien hat sie einfach stark beunruhigt. Auf dem Hohepunkt der Krise im Herbst 2008 mussten wir unseren Kunden
immer wieder erkldren, dass die Situation ihr persoénliches Depot kaum betrifft. Aber unsere Kunden vertrauen uns und deshalb waren wir der
erste Ansprechpartner - sogar bei Fragen danach, ob ihr Girokonto noch sicher ist. Es waren unglaubliche Zeiten, in denen alles auf den Kopf
gestellt war. Natiirlich haben wir diese Bedenken auch proaktiv adressiert, beispielsweise in unserem Newsletter. Da wir so frith umgeschich-
tet hatten, konnten wir den Abgeltungssteuerendspurt sehr gut nutzen, um mit einigen Kunden wieder zu niedrigen Kursen in den Aktien-
markt einzusteigen.

Natirlich kommt weniger Neugeschdft herein, aber dies allein auf die ,Krise® zu schieben wdre zu einfach. Viele Kunden haben Ende 2008
stark investiert und somit waren entsprechende Umsatzriickgange im 1. Quartal 2009 die logische Konsequenz. Aber Empfehlungen unserer
Kunden sind auch in schwierigen Zeiten eine Quelle fiir neue Kontakte. Wenn ein Kunde bereits lange Jahre von uns betreut wird, ist er gern
bereit, unsere Beratungsdienstleistung weiterzuempfehlen. Dieses Potenzial sollte man auf keinen Fall unterschatzen.

Viele sehen Kosteneinsparungen jetzt als Losung an. Dabei sollte man Ausgaben auch in guten Zeiten unter Kontrolle behalten. Wer erst jetzt
damit anfdngt, hat vorher nicht auf die Kosten geschaut. An Ausgaben fiir den Kunden sollte man jedoch auf keinen Fall sparen. Mal mit dem

Kunden essen zu gehen ist wichtiger denn je, denn es hilft, die Kundenbeziehung weiter auszubauen. Die Kunden verstehen die Situation oft

viel besser, als man es ihnen nachsagt.
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Das Fundament fir den Erfolg von morgen

Jede Krise birgt auch eine Chance, denn mit einer Krise geht immer
auch die Verschiebung von Marktpositionen einher. Wer es schafft,
sich jetzt erfolgreich zu positionieren, kann davon in Zukunft profi-
tieren. Falls Kunden also aktuell nicht so viel Gesprdachsbedarf haben,
lasst sich dieser Freiraum nutzen, die richtigen Schritte fiir eine er-
folgreiche Zukunft einzuleiten.

Empfehlungsmarketing

Die Neukundengewinnung ist in jeder Marktphase ein herausforderndes

Thema. In der Krise ist es jedoch ganz besonders schwierig. Empfehlun-

gen konnen hier Abhilfe schaffen, denn sie sind ein wirkungsvolles In-

Die Empfehlungs-Pyramide

In vier Schritten Hindernisse erkennen und iberwinden

strument, um neue Mandanten zu gewinnen. Durch die Krise setzen
bereits 26 Prozent der von uns befragten unabhdngigen Finanzdienst-
leister starker oder viel starker auf Empfehlungen oder Kunden-wer-
ben-Kunden-Manahmen.

Im privaten Umgang gehdren Empfehlungen zum alltaglichen Gesprdchs-
verlauf. Menschen aus dem personlichen Umfeld, deren Geschmack man
kennt und moglicherweise teilt, vertraut man, wenn sie etwas empfeh-
len. Warum sollte man also von Empfehlungen nicht auch geschaftlich
profitieren? Denn sie fiihren nachweislich zum Erfolg, werden aber viel
zu selten eingesetzt.

Bereitschaft
fiir Empfehlungen

lhre Einstellung
gegeniiber Empfehlungen

Besonders fiir Berater, die ihre Kunden in der Krise gut beraten haben,
bieten sich jetzt gute Chancen, mit einem strukturierten Empfehlungs-
marketing neue Kunden zu gewinnen. Dabei fangt jeder Erfolg im Kopf
an: Man muss sich von althergebrachten Verhaltensweisen frei machen
und sich vergegenwadrtigen, welchen Mehrwert die Beratung dem Kun-
den liefert. Mit dieser positiven Grundeinstellung kann man auch den
Kunden fiir sich gewinnen.

Der Kunde muss lhren Wert erkennen.

I Welchen Mehrwert bieten Sie Ihrem Kunden?

I Haben Sie von Ihren Kunden gutes Feedback
bekommen?

Beurteilen Sie die Kundenbeziehung.

I Ist die Rendite entsprechend den Erwartungen?

W Verstehen lhre Kunden Ihre Rolle, Ihren Service und
Mehrwert?

Ermitteln Sie die Bereitschaft Ihrer Kunden.

I Was ist das Motiv, eine Empfehlung (nicht) zu geben?
I Was sind die typischen Reaktionen des Kunden?

0 Ist Ihr Kunde emotional stark involviert?

Bewerten Sie lhre Einstellung.

M Was halt Sie von einer Empfehlungsanfrage ab?

I Denken Sie, eine Empfehlungsanfrage untergrabt
Ihre Kompetenz?

Als Richtgrofee fiir einen Empfehlungserfolg im Finanzvertrieb gilt, dass
zehn Empfehlungsanfragen zu fiinf Referenzen fithren. Daraus kénnen
sich zwei Neukunden ergeben. Die durchschnittliche Erfolgsquote be-
tragt also 20 Prozent. Generell reagiert nicht jeder Kunde gleich auf die
Frage nach einer Empfehlung. Man kann drei Kundentypen unterschei-
den: Etwa 20 Prozent der Kunden werden grundsdtzlich keine Empfeh-
lungen geben. Weitere 20 Prozent mdchten sogar sehr gerne jemanden
empfehlen. Die verbleibenden 60 Prozent sind unentschlossen gegen-
iber Empfehlungen. Genau dieses Potenzial sollte aktiviert werden.



Wie haben Sie in Ihrem Unternehmen auf die Krise reagiert?
Roswitha Leins, Fonds-Shop Metzingen, Metzingen
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Den Kontakt zum Kunden zu halten ist fiir mich das A und O in stiirmischen Zeiten. Man muss dem Kunden zur Seite stehen und ihn durch
die Krise begleiten. Gerade in einer Situation wie jetzt brauchen sie dies. Selbst wenn es bei einer schlechteren Depotentwicklung vielleicht
etwas schwer fallt, mit dem Kunden in Kontakt zu treten. Auch der Informations- und Beratungsbedarf ist deutlich gestiegen. Das fallt mir
bei Anlageseminaren auf. Das Interesse ist sehr hoch und die Kunden erwarten momentan individuelle, kompetente Beratung und Informa-

tion durch uns. Wichtig ist es, Prdsenz zu zeigen.

Dank Weiterempfehlungen konnte ich auch in der Krise Neukunden gewinnen. Die Empfehlungen kommen direkt von meinen Bestandskun-
den, denn wenn diese zufrieden sind, empfehlen sie eine gute Beratungsleistung auch weiter. Fiir die Finanzkrise gilt einfach: Augen zu und
durch - auch wenn es nicht immer einfach ist. Es ist ja schlieflich auch nicht die erste Krise. Wenn der Kunde verstanden hat, was er im De-

pot hat, kann er auch mit schwierigen Marktphasen umgehen.

Vertrauenshildende MalGnahmen

Die aktuelle Krise ist neben der eigentlichen Wirtschaftskrise vor allem
auch eine Vertrauenskrise. In regelmdfiigen Abstanden kdnnen Kunden
Artikel (iber die schlechte Beratungsqualitdt in der deutschen Finanz-
dienstleistungslandschaft lesen. Dies ist fir die Vertrauensbildung na-
tarlich nicht forderlich und Idsst sicherlich viele Anleger aufschrecken.
Um die Glaubwiirdigkeit der Finanzbranche wieder zu erh&hen, sollte
deshalb die Betreuungsqualitdt gesteigert und Kundenbeziehungen in-
tensiviert werden.

Bereits im Update der J.P. Morgan Asset Management Perspektiven-
Studie von 2008 nannten freie Finanzberater Beratungskompetenz
und Transparenz der Finanzplanung als wichtigste Voraussetzungen
fur den Erfolg. Aufgrund der Finanzkrise erwarten nun sogar 94 Pro-
zent der durch uns befragten unabhdngigen Finanzdienstleister, dass
die Anspriiche der Kunden an die Beratungsqualitdt zukinftig steigen
werden und weitere 88 Prozent, dass Kunden mehr Wert auf unabhdn-
gige Beratung legen werden.
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Welche Veranderungen erwarten Sie in Zukunft fiir den Markt fiir unabhdngige Finanzdienstleister?

100% —

80% —

60% —|

40% —

20% —

0% —

Es werden viele Freie Berater und
Berater aus dem
Markt ausscheiden. Wert auf unabhdngige

Beratung.

Anforderungen an die
Beratung werden
steigen, da Kunden
sich intensiver mit
dem Thema Geldanlage
beschaftigen.

Kunden legen durch

kénnen durch die
Finanzkrise ihren
Marktanteil ausbauen.

W Sehr wahrscheinlich " Eher wahrscheinlich I Eher unwahrscheinlich

Es werden neue
die Finanzkrise mehr Vermdgensverwalter Geblihrenmodelle zur
Anwendung kommen.

Freie Berater und
Vermogensverwalter
werden durch die
Finanzkrise Markt-
anteile verlieren.

Berater werden ihre
Angebotspalette

Berater werden
sich auf bestimmte
Bestandsverkdufen Themen spezialisieren erweitern (z.B. Bau-

Es wird verstdrkt zu
Ubernahmen und

(z.B. betriebliche
Altersvorsorge).

kommen. finanzierung, Ver-

sicherungen).

W Sehr unwahrscheinlich

Der Trend zur Beratungsfiihrerschaft setzt sich fort: 94 Prozent der
unabhdngigen Finanzdienstleister halten es fiir eher oder sogar sehr
wahrscheinlich, dass die Anforderungen der Kunden an die Beratung
steigen werden. In diesem Kontext ist auch zu sehen, dass 88 Prozent
der Befragten erwarten, dass die Kunden durch die Finanzkrise mehr
Wert auf unabhdngige Beratung legen werden. Auch die Anwendung
neuer Geblihrenmodelle halten 82 Prozent der Umfrageteilnehmer
fiir eher oder sehr wahrscheinlich. Generell sehen sich die unabhan-
gigen Finanzdienstleister deshalb als Profiteure der Krise: 82 Prozent

sind der Meinung, dass dieses Marktsegment seinen Marktanteil
ausbauen kann.

Als zweiter Trend kristallisiert sich heraus, dass viele unabhdngi-
ge Finanzdienstleister eine Konsolidierung des Marktes erwarten:
91 Prozent der Teilnehmer rechnen damit, dass andere Berater aus
dem Markt ausscheiden werden, und weitere 80 Prozent damit, dass
es verstarkt zu Ubernahmen und Bestandsverkdufen kommen wird.

Es ist wahrscheinlich, dass sich die Finanzberatungswelt immer starker
polarisieren wird. Auf der einen Seite werden sich so genannte Preisfiih-
rer wie Discountanbieter und Direktbanken herauskristallisieren. Hier
erhdlt der Anleger zwar giinstige Konditionen, aber einen eingeschrank-
ten Service und oftmals keine Beratung. Auf der anderen Seite wird es
Beratungsfiihrer geben. Genau hier kdnnen unabhdngige Finanzdienst-
leister punkten: Wer sich mit kompetenter Beratung positioniert, wird
langfristig iber seine Leistung die dafiir geforderten Gebihren recht-
fertigen kénnen.

Der Wiederaufbau des Vertrauens spielt eine wichtige Rolle fiir den lang-
fristigen Erfolg. Dies kann nur mit der geforderten und vom Kunden er-
warteten fairen und kompetenten Beratung geschehen, bei der Kunden-
anforderungen und -bedirfnisse berticksichtigt werden. Dies ist fiir viele
freie Finanzdienstleister sicher tagliche Praxis. Dennoch verlangen schwie-
rige Zeiten auch nach ungewdhnlichen Manahmen. So kdnnte man bei-
spielsweise die eigene Beratungsleistung mit unabhangigen Informations-
quellen unterstreichen. Dem Thema Beratungsqualitat hat sich ndmlich
mittlerweile auch die Bundesregierung angenommen und durch das Bun-
desministerium fir Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
die ,Qualitatsoffensive Verbraucherfinanzen® ins Leben gerufen.



Auf der Webseite des Bundesministeriums gibt es dazu verschiedene
Unterlagen und Checklisten, anhand derer Anleger (iberpriifen kdnnen,
wie geeignet die vorgeschlagene Anlage ist. Wenn man dem Kunden die-
se Checkliste nach dem Beratungsgesprach zur Verfligung stellt, kann er
diese zur Unterstiitzung seiner Entscheidung nutzen. Als Berater positi-
oniert man sich damit transparent und vertrauenswirdig. Diese Strate-
gie kann man ebenfalls fiir die eigene Webseite nutzen, indem man auf
die Initiative ,Altersvorsorge macht Schule® verlinkt, die grundlegendes
Wissen zum Thema Vorsorge vermittelt.

Niitzliche Internetadressen

= www.bmelv.de

J.P. Morgan Asset Management KRISEN-INSPEKTION 24

Eine Bestdtigung der Qualitdt von einer dritten, unabhdngigen Stelle
kann ebenfalls helfen, das Vertrauen der Kunden wieder aufzubauen.
Dazu eignen sich beispielsweise Wettbewerbe fiir unabhdngige Finanz-
dienstleister, bei denen ihre Anlagekompetenz verglichen wird wie bei-
spielsweise der ,Finanzberater des Jahres*. Ublicherweise kénnen die
Berater, die die besten Ergebnisse erzielt haben, kostenfrei mit ihrer
erfolgreichen Strategie und Kompetenz werben.

Bundesministerium fiir Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz

= www.altersvorsorge-macht-schule.de

Unabhdngiges Informationsangebot fiir Verbraucher zum Thema Altersvorsorge

= www.finanzberaterdesjahres.de, www.depotcontest.de
Wettbewerb fiir unabhdngige Finanzdienstleister
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Checkliste Krisen-Inspektion

Fir Ihre personliche Krisen-Inspektion finden Sie hier noch einmal alle Themen im Uberblick. Auf einen Blick kénnen Sie so erkennen, welche Berei-
che fiir Sie interessant sind und wo es gegebenenfalls noch Handlungsbedarf gibt.

Machen Sie den Check:

Schnelle Hilfe fiir Unternehmen
Cashflow und Kostensenkungen
Unternehmensplanung
Externes Consulting

Investitionen

Kreative Wege durch die Krise
Effiziente Administration
Kundensegmentierung
Gebuhrenmodelle
Neue Geschaftsfelder
Networking
Kundenservice und Marketing

Anlageldsungen fir alle Kundenanforderungen

Das Fundament fiir den Erfolg von morgen
Empfehlungsmarketing

Vertrauensbildende Malsnahmen
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J.P. Morgan Asset Management -
Ihr Partner auf dem Weg des Erfolgs

Bereits seit 20 Jahren sieht sich J.P. Morgan Asset Management als
Partner der unabhdngigen Finanzdienstleister. Mit umfassendem
Service und fundierten Marktanalysen unterstiitzen wir unsere Ver-
triebspartner dynamisch in allen Marktphasen. Deshalb méchten wir
lhnen sehr gerne die Eckpfeiler unseres Serviceangebots vorstellen.

www.jpmam.de

Um mit J.P. Morgan Asset Management in den Dialog zu treten, ist un-
sere Webseite www.jpmam.de der beste Startpunkt. Dort finden Sie um-
fangreiche Produktinformationen, Beratungsunterlagen und Marketing-
kampagnen, die Sie bei Ihrem Tagesgeschdft unterstiitzen.

Um unser komplettes Service- und Informationsangebot nutzen zu
konnen, empfehlen wir Ihnen, sich fiir unseren passwortgeschitzten
Vertriebspartnerbereich zu registrieren. Dies kdnnen Sie im Bereich
LFinanzberater® tun. Zur Registrierung bendétigen Sie einen so genann-
ten Client Code. Fir freie Finanzberater und Vermdgensverwalter ist
dies der Code ,DEIFAQLY, flir Versicherungsmakler der Code ,,DEINSO1”.
Danach kdnnen Sie den ganzen Umfang unseres Webangebots nutzen.

Marketing-Toolbox

Im passwortgeschiitzten Bereich unserer Webseite bieten wir im Be-
reich ,Bibliothek” eine Palette direkt einsetzbarer Marketing-Tools. Dort
finden Sie jedes Quartal aktuelle Vorschldge fiir ein Kundenmailing, in-
formative Grafiken fiir Prasentationen sowie Argumentationshilfen fir
wichtige Anlageklassen.

Marktinformationen

Seien Sie mit J.P. Morgan Asset Management immer gut informiert. Wir
bieten unseren Vertriebspartnern je nach Interessensschwerpunkt un-

terschiedliche Informationen rund um die globalen Kapitalmarkte. Stel-

len Sie sich daraus Ihr personliches Paket zusammen. Dort finden Sie
unter anderem:

= MarktKompass - Ihr Navigator durch die Finanzmadrkte:
Unsere produktneutrale Sammlung relevanter Marktinformationen
und Charts erméglicht Ihnen die optimale Vorbereitung auf ihr Kun-
dengesprdch.

m MarktKompass-Wocheniiberblick:
Starten Sie gutinformiertin die neue Woche! Auf einen Blick erhalten
Sie montags morgens alle wichtigen Kennzahlen und Marktdaten der
vergangenen Woche. Zusatzlich wird jede Woche noch ein aktuelles
Thema kompakt beleuchtet.

= Monatlicher Anlageausblick:
Was passiert an den Kapitalmdrkten? Als globaler Marktausblick be-
leuchtet dieses Dokument die Aktien- und Anleihenmadrkte, Funda-
mentaldaten sowie Konjunktur- und geldpolitische Aussichten. Je-
weils zu Beginn des Quartals analysieren unsere Experten zusdtzlich
noch die drei wichtigsten Themen des kommenden Quartals.

Alle Dokumente sind ganz einfach iber unseren automatischen E-Mail-
Versand bestellbar. Im passwortgeschiitzten Bereich unserer Webseite
finden Sie dieses Angebot in der Rubrik ,Bibliothek“. Dort kdnnen Sie
sich ihr personliches Informationspaket individuell zusammenstellen.

Produktinformationen

Um unseren Vertriebspartnern jederzeit aktuelle Fondsinformationen
an die Hand zu geben, kommen bei uns auch Produkt-Updates nicht zu
kurz. Mit unseren Produkt-Updates sind Sie jederzeit genau im Bilde. Die
verfligbaren Fondsberichte gibt es ebenfalls individuell im Abonnement
bestellbar in unserem E-Mail-Versand in der Rubrik ,,Bibliothek” im pass-
wortgeschiitzten Vertriebspartnerbereich.

Telefonkonferenzen

Inregelmadligen Abstdanden bieten wir unseren Vertriebspartnern Tele-
fonkonferenzen mit unseren Investmentexperten zu Markt- und Pro-
duktthemen an. Mit diesem kompakten Format kdnnen Sie sich schnell
zwischen zwei Kundenterminen auf den neuesten Stand bringen.

Die aktuellen Termine finden Sie immer im Bereich ,Aktuelles” unter
Jveranstaltungen®. Falls Sie eine Telefonkonferenz verpasst haben -
auch kein Problem: Wir stellen den Mitschnitt im Bereich ,Mdrkte & In-
formationen“ noch eine Zeit lang bereit.



Schlusswort

Sicherlich werden die ndchsten Monate fir jeden in der Finanzindustrie
herausfordernd bleiben. Doch gliicklicherweise bewerten iiber 90 Pro-
zent der Umfrageteilnehmer den Zustand ihres Unternehmens nicht als
kritisch. Um noch einmal den Bogen zu unserem Zitat vom Beginn der
J.P. Morgan Asset Management Krisen-Inspektion zu schlagen: Genau
jetzt ist der Zeitpunkt, sich langfristig erfolgreich zu positionieren. Denn
gerade durch die aktuelle Krise sind die Chancen fiir unabhdngige Fi-
nanzdienstleister hoch. Mit Kompetenz und Unabhdngigkeit bieten sie
den Kunden einen grofken Mehrwert. Dieses Potenzial gilt es zu nutzen.
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Deshalb sollte man die aktuellen Herausforderungen mit Tatkraft ange-
hen und alle Moglichkeiten nutzen, die sich bieten - denn auch die eige-
ne Einstellung ist wichtig fiir ein erfolgreiches Beratungsgeschaft.

Fir J.P. Morgan Asset Management sind die unabhdngigen Finanzdienst-
leister wichtige Partner im deutschen Markt. Wir wiirden uns freuen,
wenn Ihnen die J.P. Morgan Asset Management Krisen-Inspektion neue
Perspektiven erdffnet hat und wir Sie damit dynamisch und erfahren auf
Ihrem Weg des Erfolgs begleiten kdnnen.

Kann die aktuelle Krise dazu fiihren, dass Sie Ihr Geschdft aufgeben werden?

W Ja: 4%
M Nein: 91%

W Keine Angaben: 5%

Die klare Mehrheit der unabhdngigen Finanzdienstleister sieht ihr

Geschaftsmodell durch die aktuelle Situation nicht gefdhrdet: 91 Pro-
zent bewerten die Zukunft ihres Unternehmens trotz Krise als sicher.

Nur 4 Prozent der Befragten beflirchten, dass die aktuelle Lage ihre
wirtschaftliche Existenz bedrohen kénnte.




Zur Befragung

Fir die in diesem Dokument gezeigte Bestandsaufnahme des Marktes
der unabhdngigen Finanzdienstleister befragte J.P. Morgan Asset Ma-
nagement 302 freie Finanzberater, Vermdgensverwalter und Versiche-
rungsmakler in einem Online-Fragebogen zum Markt der unabhdngigen
Finanzdienstleister in der Finanz- und Wirtschaftskrise.

Wie hoch ist die Summe
der bereits investierten Kundengelder
(AuM), die Sie im Moment betreuen?

I bis zu EUR 2,5 Mio.: 19% M 1-5Jahre:11%
tiber EUR 2,5 Mio. bis zu EUR 5 Mio.: 17% 6 - 10 Jahre: 23%
{iber EUR 5 Mio. bis zu EUR 10 Mio.: 15% 11 - 15 Jahre: 26%
{iber EUR 10 Mio. bis zu 50 Mio.: 26% 16 - 20 Jahre: 21%
tiber EUR 50 Mio. bis zu 100 Mio.: 7%
{iber EUR 100 Mio.: 6%

Keine Angaben: 10%

Wie lange sind Sie bereits als unabhan-
giger Finanzdienstleister tatig?

tiber 20 Jahre: 19%
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Die Ansichten, die dabei zum Ausdruck kommen, spiegeln ausschlieflich
die Meinungen der Teilnehmer der durchgefiihrten Umfrage wider und
dienen lediglich der Information. Die Aussagen stellen nicht die Auffas-
sung von J.P. Morgan Asset Management dar. Des Weiteren haftet J.P.
Morgan Asset Management auch nicht fir die Richtigkeit der getroffe-
nen Aussagen.

Wie viele Personen arbeiten in Ihrem
Unternehmen?

I 1 Person: 30%

2-5 Personen: 50%
6-15 Personen: 13%
16-30 Personen: 3%
31-50 Personen: 1%
Uber 50 Personen: 3%



Als Teil des globalen Finanzdienstleistungskonzerns JPMorgan Chase & Co. bietet J.P. Morgan Asset
Management seinen Kunden erstklassige Investmentlésungen. Das Unternehmen gehoért zu den
weltweit flilhrenden Investmentgesellschaften und verwaltet in den Asset Management Fonds von
JPMorgan Chase & Co. per 30. Juni 2009 Kundengelder in Hohe von 1,2 Billionen US-Dollar. Mit
40 Niederlassungen weltweit verbindet J.P. Morgan Asset Management ein globales Angebot und
eine breite Expertise in allen relevanten Assetklassen mit einer starken lokalen Prdsenz. In Deutsch-
land ist J.P. Morgan Asset Management seit 20 Jahren prasent und mit mehr als 15 Milliarden US-Dol-
lar verwaltetem Vermaogen eine der groften auslandischen Fondsgesellschaften.
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Wichtige Hinweise

Die Angaben dieses Dokuments wurden mit Sorgfalt zusammengestellt. Fiir die Richtigkeit der Angaben kann jedoch keine Gewdhr (ibernommen werden. Die Ansichten, die in diesem
Dokument zum Ausdruck kommen, spiegeln ausschlieRlich die Meinungen der Teilnehmer der durchgeftihrten Studie wider und dienen lediglich der Information. Die Aussagen stellen
nicht die Auffassung von J.P. Morgan Asset Management dar. Des Weiteren haftet J.P. Morgan Asset Management auch nicht fiir die Richtigkeit der dort getroffenen Aussagen. Sollten

Sie hierzu Riickfragen haben, so ist Ihnen JPMorgan Asset Management (Europe) S.a r.l., Frankfurt Branch, Junghofstrae 14, D-60311 Frankfurt am Main gerne behilflich.
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