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Kernpunkte fir das Management:

o Die Individualisierung von Dienstleistungen sollte unter Bertcksichtigung des Datenschut-
zes stattfinden.

e In der Finanzdienstleistungsbranche beglinstigt der Verbraucherschutz die Individualisie-
rung von Beratungen.

e Einen wichtigen Aspekt bei der Individualisierung von Finanzdienstleistungsberatungen
stellt die Berticksichtigung von Situationen und Rollen des Kunden dar.

o Von der Situation und Rolle des Kunden hangt die Gestaltung des Beratungsergebnisses,
die grafische Aufbereitung und der Detaillierungsgrad der Informationen ab.

o Situationen bieten die Mdglichkeit, die Auswirkungen eines unerwarteten oder zukiinftig

geplanten Ereignisses auf das Anlageportfolio eines Kunden zu simulieren.

Stichworte: Individualisierung, Verbraucherschutz, Datenschutz, Rollenorientierung, Situie-

rung, Beratung, Finanzdienstleistungen

Zusammenfassung:



Der Beitrag betrachtet die Individualisierung von Finanzdienstleistungsberatungen, insbe-
sondere die Beriicksichtigung von Situationen und Rollen. Als wichtiger Aspekt in diesem
Kontext wird der Zusammenhang zwischen den gesetzlichen Rahmenbedingungen
(Verbraucherschutz und Datenschutz) und der Individualisierung diskutiert. So beginnt der
Beitrag mit der Erkenntnis, dass in der Finanzdienstleistungsbranche — im Gegensatz zu
vielen anderen Branchen — der Verbraucherschutz aufgrund der enthaltenen Dokumentati-
onspflichten die Individualisierung beglinstigt. Nach der Vorstellung eines Konzepts zur indi-
vidualisierten Finanzdienstleistungsberatung, das die fir die Beratung nétigen Daten, deren
Zusammenhange und verschiedene Einflussfaktoren auf bestimmte Daten beschreibt, wird
auf zwei dieser Einflussfaktoren genauer eingegangen: Es wird eine Kategorisierung der im
Rahmen einer individualisierten Beratung relevanten Situationen und Rollen vorgenommen.
Deren Auswirkungen auf die Beratung werden aufgezeigt und anhand von Beispielen aus
dem Altersvorsorgekontext veranschaulicht. AbschlieRend wird der Einbezug von Situationen

und Rollen aus Verbrauchersicht diskutiert.

Title: Advisory Individualisation in the Financial Services Sector — Implementation Concepts
and Legal Requirements
Keywords: individualisation, consumer protection, data protection, role-orientation, situation-

orientation, advisory, financial services
Abstract:

This article describes the individualisation of advisories in the financial services sector, espe-
cially the consideration of situations and roles. An important aspect in this context is the con-
nection between the requirements imposed by the law (consumer protection and data protec-
tion) and the individualisation. Discussing this topic the article concludes that the individuali-
sation benefits from the consumer protection in the financial services sector — in contrast to
many other sectors — because of the documentation requirements imposed by this law. After
introducing a concept for an individualised financial advisory (which describes the data nec-
essary for an advisory, relationships between the data and factors influencing the data) two
influencing factors are focussed: Situations and roles. The situations and roles relevant for a
financial advisory are categorised and their impact on the advisory is illustrated by examples.
Finally the customer view on the application of situation and roles in an advisory is dis-

cussed.



1 Einleitung
.Erfolgsstrategien im Retail Banking — Malstab ist der Mensch* [Harn06]. Solche Schlagzei-

len liest man haufig. Der sich seit langerem ankindigende Trend in der Finanzdienstleis-
tungsbranche — weg von der noch vorherrschenden Produkt- und hin zur Kundenorientierung
— setzt sich in der Praxis immer mehr fort. So stammt das Zitat aus einem Artikel, welcher die
Umstellung auf die Kundenorientierung bei der Citibank beschreibt. Die derzeit vorliegenden
Beratungsanwendungen sind jedoch in vielerlei Hinsicht noch weit von einer wirklichen Indi-
vidualisierung, unter der im Folgenden sowohl die subjektive Anpassung an individuelle Ei-
genschaften, Bedlrfnisse und Kenntnisse des Benutzers als auch die objektive Anpassung
an Rechte und Pflichten verstanden wird, entfernt: Zwar wird zum Teil die Risikoneigung des
Kunden abgefragt, weitere Zielsetzungen bspw. hinsichtlich der Liquidierbarkeit der Anlage
bleiben jedoch unberticksichtigt, obwohl diese von groRRer Bedeutung sein kénnen [Hein02a].
Des Weiteren werden die Uber den Kunden vorliegenden Informationen hauptsachlich fir

CRM-Maflinahmen, nicht fur die Individualisierung der Beratung genutzt.

Ein weiterer Aspekt, der fur die Individualisierung wichtig ist, aber in Beratungen meist unbe-
rucksichtigt bleibt, ist der Einfluss unterschiedlicher Situationen, in denen sich Kunden zum
Zeitpunkt der Beratung befinden, und Rollen, in denen Kunden bei einer Beratung agieren.
Wenn Uberhaupt, finden diese derzeit nur im Sinne von sog. Referenz-Lebenszyklen Be-
rucksichtigung, die vornehmlich zur Ermittlung von Beratungsanlassen genutzt werden
[Hein02b]. Dies stellt aber einen sehr eingeschrankten Aspekt der Nutzung von Situationen
und Rollen im Rahmen einer Finanzdienstleistungsberatung dar: So sollten diese nicht nur
als Beratungsanlass, sondern insbesondere auch fir die Individualisierung der Beratungser-
gebnisse sowie der grafischen Aufbereitung und des Detaillierungsgrades der Informationen

genutzt werden.

In diesem Beitrag werden zunachst die gesetzlichen Rahmenbedingungen — Daten- und
Verbraucherschutz — fir die Individualisierung diskutiert. AnschlieRend wird das im Rahmen
eines Forschungsprojekts entwickelte Konzept zur individualisierten Finanzdienstleistungs-
beratung vorgestellt. Im Kapitel 4 wird die Nutzung von Situationen und Rollen innerhalb die-
ses Konzeptes beschrieben. Es wird eine Kategorisierung der in einer Beratung relevanten
Situationen und Rollen vorgenommen und deren Einfluss auf die Beratung aufgezeigt. Ab-
schlieftend wird das Spannungsfeld zwischen Verbraucher-, Datenschutz und Individualisie-

rung diskutiert.

2 Daten-und Verbraucherschutz in der Finanzdienstleistungsbranche
Fir die Individualisierung von Dienstleistungen sind viele Informationen uUber den Kunden

erforderlich. Fur deren Erfassung sind jedoch die datenschutzrechtlichen Bestimmungen zu

beachten: Der Schutz des Kunden vor dem Datenmissbrauch ist in der ,Informationellen



Selbstbestimmung® verankert, die im Grundgesetz zwar nicht ausdricklich erwahnt wird, sich
aber daraus ableiten lasst [Frid05]. Expliziert wird diese in entsprechenden Datenschutzge-
setzen wie dem Bundesdatenschutzgesetz (BDSG), welche die Erhebung, Verarbeitung und
Nutzung personenbezogener Daten prinzipiell verbieten, auller es ist eine klare Rechts-
grundlage gegeben oder es liegt eine Einwilligung des Kunden vor. Dabei ist es gangige
Praxis, dass die Einwilligungserklarung bereits zu Beginn der Geschaftsbeziehung unter-
schrieben wird und bei weiteren Interaktionen mit dem Kunden vorausgesetzt werden kann
[BSDRO3]. Fur die Datenerfassung gilt im Rahmen des Datenschutzes das Prinzip der Da-
tensparsamkeit: Es dirfen lediglich so viele Daten wie zur Erbringung der Leistung notwen-
dig erhoben werden. Dies behindert die Individualisierung jedoch nicht: Diese hat zum Ziel,
die jeweilige Leistung kundenindividuell zu gestalten. Hierflir sind ausschlieRlich geschaftsre-
levante und damit notwendige Daten zu erheben. Solange neben dem Prinzip der Daten-
sparsamkeit die vorgeschriebenen Benachrichtigungs- und Unterrichtungspflichten sowie die
verschiedenen Rechte des Kunden (u. a. das Auskunftsrecht) beachtet werden [Frid05], wird
die Individualisierung von Dienstleistungen durch Datenschutzgesetze somit nicht einge-
schrankt. Allerdings sind Kunden — auch wenn sie die Einwilligung in die Erhebung ihrer Da-
ten gegeben haben — erst dann bereit, mehr als die aus ihrer Sicht nétigen Informationen
Uber sich an ein Unternehmen weiterzugeben, wenn eine entsprechende Vertrauensbasis
vorliegt und sie sich von der Preisgabe zusatzlicher Informationen einen héheren Nutzen

versprechen.

In der Finanzdienstleistungsbranche liegt diesbezlglich die folgende Situation vor: Insbe-
sondere bei Banken besteht die Beziehung zum Berater haufig Uber eine lange Zeit und dem
Berater wird hohes Vertrauen entgegengebracht [OpDu01]. Folglich sind die meisten Kunden
eher bereit, weitere Informationen Uber sich preiszugeben. Welche Daten bei einer Beratung
— Ublicherweise mit Hilfe einer Beratungsanwendung — erfasst werden, hangt dabei i. A. vom
betrachteten Bedarfsfeld (Altersvorsorge, Kredit, ...) ab. Einen guten Uberblick tiber die Ge-
samtheit der zu erfassenden Daten geben [Krus99] und [Tilm00]. Bei der Datenerfassung
wird dem Prinzip der Datensparsamkeit genige getan, da Banken i. A. kein Interesse an
anderweitigen als geschaftsrelevanten Daten haben (vgl. auch Kapitel 5). Zusammenfassend
lasst sich sagen, dass die Erhebung, Verarbeitung und Nutzung personenbezogener Daten
im Bankenbereich akzeptiert ist. Bei Versicherungen ist das Vertrauensverhaltnis Kunde-
Berater dagegen weniger stark ausgepragt [BuMe02], so dass die Ausgangssituation fir die

Individualisierung zunachst schlechter ist.

Hier kénnte jedoch die Richtlinie fir den Verbraucherschutz im Versicherungsbereich (EU-
Richtlinie zur Versicherungsvermittlung) zu einer Verbesserung der aktuellen Situation ge-

nutzt werden, die eine Dokumentationspflicht von den Beratern fordert [BMWi06]. Im Ban-



kenbereich ist eine ahnliche Richtlinie in Vorbereitung [WaBe05]. Die Dokumentationspflicht
besagt, dass der Berater seine Produktempfehlung begriinden und schriftlich festhalten
muss: ,Der Versicherungsvermittler hat den Versicherungsnehmer, soweit nach [...] der Per-
son des Versicherungsnehmers und dessen Situation hierflr Anlass besteht, nach seinen
Winschen und Bedirfnissen zu befragen [...]* [BMWIi06]. Voraussetzung fir die Umsetzung
der Dokumentationspflichten ist, dass der Kunde in die Erhebung, Verarbeitung und Nutzung
personenbezogener Daten schriftlich eingewilligt hat. Um fir einen Kunden das seiner Situa-
tion angemessene Produkt auswahlen zu kdnnen, bendtigt der Berater je nach Beratungsan-
lass unterschiedliche Informationen tUber den Kunden, die aus Griinden der Nachvollziehbar-
keit der Empfehlung dokumentiert werden miussen. Ist der Kunde nicht bereit, die nétigen
Ausklnfte zu erteilen, muss er schriftlich auf den Schutz durch die Richtlinie und damit den
Schadensersatzanspruch verzichten. Da dadurch ein nicht unerheblicher Nachteil in Kauf
genommen werden musste, ist davon auszugehen, dass viele derjenigen Kunden, die bisher
nicht bereit waren, Informationen preiszugeben, dies zuklnftig tun werden. Durch die EU-
Vermittlerrichtlinie ergibt sich somit eine grof3e Chance fur Finanzdienstleister, die Individua-
lisierung ihrer Dienstleistungen voranzutreiben: Im Bankenbereich liegt die Situation vor,
dass der Kunde — aufgrund der bestehenden Vertrauensbeziehung — auch heute schon be-
reit ist, detaillierte Auskunfte zu erteilen. Im Versicherungsbereich kann die Richtlinie genutzt
werden, um die fir die Individualisierung nétigen Informationen zu erhalten. Ein positiver
Nebeneffekt kdnnte langfristig die Verbesserung des Vertrauensverhaltnisses auch im Versi-

cherungsbereich sein.

Zusammenfassend ergibt sich damit ein bemerkenswertes Ergebnis: Im Gegensatz zur meist
vorherrschenden Tendenz, den Kunden vor der Preisgabe detaillierter Auskiinfte iber seine
Person zu schiitzen, verbessert im Finanzdienstleistungsbereich der Verbraucherschutz
prinzipiell die Chance auf die Erfassung von Kundendaten. Jedoch wird der Kunde nur dann
die notwendigen Informationen preisgeben, wenn er iberzeugt ist, dass diese zu einem bes-
seren Beratungsergebnis flihren. Ansonsten wird er im Zweifelsfall eher auf den Schadens-
ersatzanspruch verzichten. Um folglich die gebotene Chance zu nutzen, missen die Finanz-
dienstleister qualitativ hochwertige Beratungen anbieten. Wichtige Aspekte fiir eine erfolgrei-

che individualisierte Beratung werden im Folgenden thematisiert.

3 Ein Konzept zur individualisierten Finanzdienstleistungsberatung
Die Entwicklung eines Konzepts zur individualisierten Finanzdienstleistungsberatung und

dessen prototypische Umsetzung war Schwerpunkt der Forschung von vier Lehrstihlen des
Forschungsverbundes FORSIP (Bayerischer Forschungsverbund fir Situierung, Individuali-

sierung und Personalisierung in der Mensch-Maschine-Interaktion).
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Bild 1 Konzept zur individualisierten Finanzdienstleistungsberatung [in Anlehnung an BHSWO04]

Bild 1 zeigt die drei Komponenten des Konzepts und die Beziehungen zwischen diesen: In
der Individualisierungskomponente wird aus der Menge effizienter Produktkategorienkombi-
nationen der Beratungsvorschlag ausgewahlt, welcher dem Kunden den héchsten Nutzen
bezlglich seiner Zielgewichtungen stiftet. Fir die Bestimmung der Menge der effizienten
Portfolios, werden die in der Produktkategorienkomponente enthaltenen Informationen ver-
wendet. Um die Zielgewichtungen zu ermitteln, welche die Bedeutung der in der jeweiligen
Beratung relevanten Ziele fur den Kunden abbilden, werden die Ergebnisse der Kunden-
komponente herangezogen: Zum einen die Kundeneinstellungen, welche die Bedurfnisse,
Winsche und Interessen des Kunden widerspiegeln (z. B. die Risikobereitschaft), und zum
anderen die Einschatzungen, die dem Urteil des Finanzdienstleisters Gber die Grenzen und
Moglichkeiten des Kunden bei seinen finanziellen Entscheidungen — basierend auf dessen
sozialer und finanzieller Situation — entsprechen (z. B. die Risikotragfahigkeit). Die Einstel-
lungen respektive Einschatzungen werden aus den Gber den Kunden vorliegenden Informa-
tionen mittels Regeln abgeleitet. Dabei variieren die verwendeten Regeln und Kundeninfor-

mationen in Abhangigkeit der zu ermittelnden Einstellung respektive Einschatzung.

Zwei wichtige EinflussgréRen auf die Beratung, Situationen und Rollen, sind wie in der Einlei-
tung begriindet Gegenstand dieser Arbeit. Zur Veranschaulichung der nachfolgenden theore-

tischen Ausflihrungen wird das Anwendungsszenario ,Altersvorsorge” herangezogen.

4 Situationen und Rollen
In der Literatur findet sich eine Reihe von Veréffentlichungen zu Situationen und Rollen [Ar-

no81, Essw93, Kies99]. In einem Unternehmen werden diese bisher vorwiegend fiir die Un-
terstlitzung von Mitarbeitern bei Entscheidungen genutzt [MeGr02]: So kann aus Situationen
abgeleitet werden, welche Entscheidung zu treffen ist. Die Rolle des Mitarbeiters legt zum

einen fest, welche Informationen er zum Treffen der Entscheidung bendtigt, zum anderen,
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auf welche Informationen er zuzugreifen berechtigt ist. Wenig diskutiert ist die in diesem Bei-
trag fokussierte Anwendung von Situationen und Rollen aus Kundensicht bspw. auf die hier
betrachtete Individualisierung von Finanzdienstleistungsberatungen. Dabei lassen sich viele
der bisherigen Erkenntnisse Ubertragen: In einer Beratung unterstiitzen Situationen und Rol-
len die Entscheidung eines Kunden fiir das geeignete Portfolio und es wird sowohl situati-

ons- als auch rollenabhangig festgelegt, welche Informationen der Kunde hierfiir benétigt
und wie diese darzustellen sind.

Individuelle Bedurfnisbefriedigung/Lésungsgenerierung
fur Finanzdienstleistungskunden

Unterstiitzung Selbstberatung/
Kundenberater Information

Anwendung

Multikanalfahiges Informationssystem

Operationalisierung

Einstellungen Rollenmodell Situationen
* Risikoeinstellung * Finanzvorstand * Vertriebskanal
Einschatzungen » Familienvater * Wirtschaftskonjunktur

* Vorsitzender Golfclub * Heirat

* Risikotragfahigkeit
sikotragiahigret * Arbeitslosigkeit

Testbed
Finanzdienstleister

Integriertes Kundenmodell

Basismodell Rollenmodell Situierungsmodell

oOomOOO00

OoOooomOO H

OECOECOOM .
> >

Bild 2 Situationen und Rollen

Konzeptuelles
Kundenmodell

In Bild 2 wird ein Uberblick Uber den Weg von der konzeptuellen Abbildung der Kunden-,
Situations- und Rolleninformationen in einem Modell Uber deren Operationalisierung fur ein
bestimmtes Anwendungsszenario bis hin zur Nutzung der operationalisierten Informationen
in einer Anwendung zur Individualisierung der Ergebnisse gegeben. In den folgenden Kapi-
teln wird bei der Beschreibung der Auswirkungen von Situationen und Rollen auf eine indivi-
dualisierte Finanzdienstleistungsberatung gemaf der obigen Grafik vorgegangen.

4.1 Situationen

Eine Situation stellt die Gesamtheit der aufleren Bedingungen des Handelns und Erlebens

dar [Arno81]. In unserem Kontext werden aus der Gesamtheit drei Kategorien von Situatio-

nen herausgegriffen, die unten naher erlautert werden:
¢ Die raumliche Situation bei der Beratung,
¢ die Umweltsituation/Rahmenbedingungen und

e die personliche Lebenssituation des Kunden.



Situationen kdnnen zum einen genutzt werden, um daraus Beratungsanlasse abzuleiten
(Pfeil Ic in Bild 1). Zum anderen nehmen Situationen Einfluss auf die Kundeneinstellungen
und die Einschatzungen des Finanzdienstleisters Uber den Kunden [MeH®99]. Eine Gber die
Beratung hinaus fortbestehende Veranderung der Einstellungen und Einschatzungen liegt
vor, wenn sich durch eine neue Situation die Informationen iber den Kunden (Pfeil la in Bild
1) und dadurch automatisch die Einstellungen respektive Einschatzungen andern. Wirkt sich
eine Situation direkt auf die Einstellungen oder Einschatzungen aus, flhrt dies zu den situier-
ten Einstellungen und Einschatzungen (Pfeil Ib in Bild 1), die nur fir die Dauer der Beratung
Bestand haben. Da Einstellungen und Einschatzungen in die Zielgewichtungen eingehen,
wirkt sich eine Veranderung der Situation auf das Beratungsergebnis aus. Nicht aus der Gra-
fik ersichtlich ist deren Einfluss auf die grafische Aufbereitung und den Detaillierungsgrad der
Informationen bei der Beratung. Im Folgenden werden die drei aufgeflihrten Kategorien von
Situationen beschrieben. Dabei werden zunachst bereits eingetretene Situationen unter-

sucht. Im Anschluss wird dargestellt, wie zukunftige Situationen genutzt werden kénnen.

4.1.1 Die raumliche Situation bei der Beratung
Da Kunden unterschiedliche Bedirfnisse hinsichtlich der grafischen Aufbereitung und dem

Detaillierungsgrad der Informationen bei einer Beratung haben, werden u. a. die diesbezigli-
chen Einstellungen eines Kunden ermittelt [Hanl00]. Starken Einfluss auf diese Einstellungen
nimmt die rdumliche Situation, in der sich ein Kunde zum Zeitpunkt der Beratung befindet,
d. h. wo und insbesondere unter Nutzung welchen Vertriebskanals der Kunde die Beratung
durchfiihrt (Filiale, Internet oder mobiles Endgerat). Will ein Kunde bspw. grundsatzlich aus-
fuhrlich und unter Verwendung von Grafiken informiert werden, wird dieses Bedurfnis unter
Bertiicksichtigung der langeren Downloadzeiten und der Grolie des Displays bei einer Infor-
mationsabfrage Uber ein mobiles Endgerat merkbar abgeschwacht sein. Da sich in diesem
Fall die Einstellungen andern, fihrt die raumliche Situation zu einer temporaren Anpassung

und damit zu situierten Einstellungen.

Bei einer Altersvorsorgeberatung betrifft dies bspw. die grafische Aufbereitung der beste-
henden Versorgungsliicke im Ruhestand — dargestellt als Differenz zwischen den gewlinsch-
ten und den tatsachlichen monatlichen Rentenzahlungen. So ist davon auszugehen, dass
viele Kunden grundsatzlich eine dynamische Grafik fur deren Veranschaulichung bevorzu-
gen, welche die Zusammenhange zwischen den einzelnen Parametern und der Versor-
gungslicke verdeutlicht. Fuhrt ein Kunde diese Beratung uber das mobile Endgerat durch,
kann sich aufgrund der geringen Ubertragungsrate seine Einstellung jedoch dahingehend
verandern, dass eine Tabelle ausreicht, die einen Uberblick Uber die gewéahlten Parameter-

werte und die dazugehdrige Versorgungslicke gibt.



4.1.2 Die Umweltsituation bzw. die Rahmenbedingungen
Zur Umweltsituation bzw. den auflieren Rahmenbedingungen gehoéren alle Veranderungen

im Umfeld des Kunden wie bspw. die Bdrsensituation, aber auch direkt den Kunden betref-
fende Umstande wie bspw. die mégliche Ubernahme des Unternehmens, in dem er arbeitet.
Da solche Ereignisse i. d. R. zu einer temporaren Anpassung der Einstellungen und Ein-
schatzungen flihren, werden auch hier die situierten Einstellungen und Einschatzungen ge-
nutzt. Veranderungen der Umweltsituation und damit der Einstellungen respektive Einschat-
zungen generieren damit im ersten Schritt einen Beratungsanlass. Im zweiten Schritt werden
die situierten Einstellungen und Einschatzungen genutzt, um das der neuen Situation ange-

messene Beratungsergebnis auszuwahlen.

Fur die Altersvorsorge lasst sich die Abhangigkeit der Einstellungen von der Umweltsituation
wie folgt verdeutlichen: Kunden, die weit von lhrem Ruhestand entfernt sind, sollten einen
gewissen Teil ihrer Anlagen fur die Altersvorsorge in Aktien investieren. Wie hoch dieser
Anteil ausfallt, d. h. wie risikobereit der Kunde ist (Einstellung), hangt dabei auch von der
aktuellen Situation des Aktienmarktes ab: Nach einem Bodrsencrash meiden Anleger bspw.
kapitalmarktbasierte Produkte. Auf die Einschatzungen wirkt sich die Umweltsituationen
bspw. wie folgt aus: Es besteht ein Zusammenhang zwischen dem Beruf eines Kunden und
dem Risiko, das dieser eingehen sollte [KILW03]. So geht der Kunde bereits bei seinem Ein-
kommen ein Risiko — ein sog. Background Risk — ein, das aus der Art seines Berufs resul-
tiert. Folglich sollte er seine Vermogensanlage so gestalten, dass seine Gesamteinkinfte,
bestehend aus dem Einkommen aus Arbeitsleistung und den Einklnften aus Kapitalanlagen,
ein fur ihn adaquates Risiko nicht ibersteigen. Sinkt die Sicherheit des Einkommens, da sich
das Unternehmen, in dem der Kunde arbeitet, aktuell in einer kritischen Lage befindet, muss
die Risikotragfahigkeit (Einschatzung) und damit die Vermdgensanlage an die Situation an-

gepasst werden.

4.1.3 Die personliche Lebenssituation des Kunden
Auch Veranderungen in der persdnlichen Lebenssituation spielen bei der Beratung eine gro-

Re Rolle. Dabei lassen sich planbare und unerwartete Lebenssituationen unterscheiden.
Unter planbaren Situationen sind Ereignisse zu verstehen, die im Rahmen eines Lebenszyk-
lus stattfinden. Dazu gehéren bspw. Berufswechsel, Kinder, Ruhestand. Unerwartete Situati-
onen sind dagegen i. A. unerwlnschte Ereignisse, die nicht in die Lebensplanung miteinbe-
zogen werden. Hier sind bspw. seltene Ereignisse wie Berufsunfahigkeit und viel haufigere
Ereignisse wie eine Scheidung zu nennen. Durch eine neue Lebenssituation (z. B. die Ge-
burt eines Kindes) andern sich einzelne Informationen Gber den Kunden (z. B. die Kinder-
zahl), die dann wiederum zu einer Anpassung der Einstellungen respektive Einschatzungen

fuhren (Pfeil la in Bild 1). Veranderungen in der persoénlichen Lebenssituation kénnen somit



zum einen als Beratungsanlass, zum anderen zur adaquaten Auswahl des Beratungsergeb-

nisses genutzt werden.

So ist im Altersvorsorgekontext bspw. eine Wandelung des Arbeitsverhaltnisses vom Arbeit-
nehmer zum Selbstandigen von Relevanz: Zum einen sollte aufgrund des steigenden sog.
Background Risks das Risiko des derzeitigen Anlageportfolios angepasst werden, da sich
i. A. sowohl die Risikotragfahigkeit des Kunden (Einschatzung) als auch seine Risikobereit-
schaft (Einstellung) verringern. Zusatzlich verandern sich zum Teil die Rahmenbedingungen
fur die bestehenden Anlagen: Bspw. liegt bei einer Rirup-Rente bei einem Arbeithnehmer der
maximal steuerliche geférderte Sparbeitrag bei 7.715€ pro Jahr. Bei einem Selbstandigen ist
dieser bei 20.000€ angesetzt, bei einem Verheirateten gar bei 40.000€. Andert sich die be-
rufliche Situation, liegt auch ein Beratungsanlass vor, da sich sowohl Einstellungen und Ein-
schatzungen als auch die Renditen unter Beriicksichtigung von Transaktionskosten, Steuern

und Sozialabgaben der bestehenden Anlagen andern kénnen.

4.1.4 Nutzung von Situationen zur Simulation von Szenarien
In den vorhergehenden Kapiteln wurde beschrieben, welche Situationen auftreten und wel-

che Auswirkungen diese haben kénnen. Dabei wurde bisher davon ausgegangen, dass die
Situation bereits eingetreten ist und aufgrund dessen eine Aktion erforderlich ist. Das Wissen
Uber die Zusammenhange zwischen bestimmten Situationen und deren Auswirkungen auf
die Anlage lasst sich aber auch nutzen, um dem Kunden die Entwicklung des Anlagebetrags
oder die Veranderung der Portfoliozusammensetzung zu simulieren und anhand von Grafi-
ken zu veranschaulichen, wenn eine zukinftig geplante oder unerwiinschte Lebenssituatio-
nen eintritt oder sich die Umweltsituation verandert. Damit kbnnen dem Kunden sehr viel
robustere Anlagevorschlage unterbreitet werden, die bspw. bei Arbeitslosigkeit oder einer

Scheidung nicht zu prohibitiven Transaktionskosten fiihren.

Eine Veranderung der Portfoliozusammensetzung kann bspw. anhand von Tortendiagram-
men dargestellt werden. So zeigt der folgende Screenshot aus einem im Rahmen von FOR-
SIP entwickelten Prototypen zur Altersvorsorgeberatung, wie sich die Portfoliozusammen-
setzung verandern wirde, wenn der Kunde heiraten und anschlieRend Kinder bekommen

wirde:

Fir die Auswahl eines Portfolios zur Altersvorsorge ist es auch wichtig, zukiinftige Veranderungen in der Lebens-
situation zu beriicksichtigen, da das Portfolio immer lhrer Situation angemessen gestaltet sein sollte.

Geben Sie an, wie Sie |Ihr Leben planen und es werden Ihnen die notwendigen Umschichtungen angezeigt!
Heirat ™ Kinder M Ruhestand O

25% 5% 15% - 20%
" RN
A‘moﬁﬁiy 5% NN
B % L R 33sttetd )
0%
15% 20%
15% 15% 35%
Aktien [J Immobilienfonds [J] Rentenfonds
[# Aktienfonds Il Lebensversicherungen B Sparpléne
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Bild 3 Veranderung der Portfoliozusammensetzung in Abhangigkeit zukinftiger geplanter Situationen

Die Veranderung der Entwicklung des Anlagebetrags bei Eintreten einer bestimmten Situati-
on kann veranschaulicht werden, indem bspw. der bisher erwartete dem aufgrund der Situa-
tion (positiv oder negativ) veranderten Auszahlungsbetrag der Anlage zum Ende der Laufzeit
gegenlbergestellt wird. Im abgebildeten Screenshot des FORSIP-Prototypen werden z. B.
die sich ergebenden erwarteten monatlichen Rentenbetrage ohne und mit Berlcksichtigung

der ausgewahlten Situation gegenlbergestellt.

In der folgenden Grafik sollen lhnen die Auswirkungen von unerwarteten Situationen auf Ihre
Altersvorsorge veranschaulicht werden.

A
Waihlen Sie bitte die zu Erw. monatl.
betrachtende Situation aus: Rente in Eur

Arbeitslosigkeit ® 1200 """ """

Berufsunfahigkeit ©)

Inflation o) Q00 " T T
Geben Sie die veranderte Sparrate und 6ool------------ N ----------
die Dauer der Anderung an:

Sparrate (in €) 100 s00}------------------ |- ----------
Beginn
Dauer (Jahre) 0 ohne mit_Portfolio

Arbeitslosigkeit

Bild 4 Einfluss von unerwarteten Situationen auf die Entwicklung des Portfolios

Zusammenfassend lasst sich damit sagen, dass Situationen im Rahmen einer Beratung fur
viele Aspekte genutzt werden kénnen. So lassen sich aus ihnen Beratungsanlasse ableiten.
Des Weiteren nehmen sie Einfluss auf die grafische Aufbereitung und den Detaillierungsgrad
der Informationen bei der Beratung und die Auswahl des Beratungsergebnisses. Zuletzt
kdnnen sie auch eingesetzt werden, um dem Kunden ein Gefuhl fur die Auswirkung — insbe-

sondere deren Ausmalf} — bestimmter kiinftiger Risikosituationen zu geben.

4.2 Rollen
Nachdem die verschiedenen Kategorien von Situationen und deren Verwendung im Rahmen

einer Finanzdienstleistungsberatung diskutiert wurden, soll der Einfluss der Rollen beschrie-
ben werden. Eine Rolle stellt ein objektives Blindel von Rechten, Pflichten und Bedlrfnissen
dar, die mit einem Rollentrager verbunden sind [Walt05]. Im Folgenden wird zwischen den
folgenden Kategorien unterschieden:

e Rollen im Bezug auf unterschiedliche Lebensbereiche und

e Rollen innerhalb eines Lebensbereichs.

Auch die Rolle, in der ein Kunde agiert, nimmt malfigeblich Einfluss auf seine Kundeneinstel-
lungen und die Einschatzungen des Finanzdienstleisters uber ihn (Pfeil Il in Bild 1). Rollen
wirken sich allerdings nur auf Einstellungen und Einschatzungen aus, welche die Auswahl

des Beratungsergebnisses beeinflussen. Dabei kann ein Kunde in mehreren Rollen bei ei-
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nem Finanzdienstleister auftreten, wobei sich die Einstellungen und Einschatzungen in Ab-
hangigkeit der Rolle i. A. unterscheiden. Um innerhalb eines Kunden mehrere Rollen abbil-
den zu kénnen, wurde die in Bild 1 dargestellte Rollenkomponente entwickelt, welche die
Einstellungen respektive Einschatzungen zum Kunden enthalt. Dies bietet den zusatzlichen
Vorteil, dass die Kundeninformationen, die in mehreren Rollen verwendet werden, nicht wie
bisher mehreren Kundennummern redundant und damit méglicherweise inkonsistent, son-
dern — gemeinsam mit den entsprechenden Rollenbeziigen und -pointern — einer Kunden-
nummer zugeordnet sind. Welche Informationen und insbesondere Regeln bei der Ableitung
der rollenspezifischen Einstellungen und Einschatzungen verwendet werden und auf welche
Kundeninformationen der Kunde in einer bestimmten Rolle Zugriff hat, wird ebenfalls Gber
die Rollenkomponente gesteuert. Im Folgenden werden die einzelnen Kategorien von Rollen

und deren Auswirkungen auf die Einstellungen respektive Einschatzungen beschrieben.

4.2.1 Rollen in unterschiedlichen Lebensbereichen
Ein Kunde nimmt unterschiedliche Rollen ein, je nachdem fir welchen Lebensbereich und

damit fir welches Vermdgen er agiert. Da es von der Rolle abhangt, welche Kundeninforma-
tionen bei deren Ableitung berlcksichtigt werden, unterscheiden sich i. A. die Einstellungen
und Einschatzungen zwischen den verschiedenen Rollen. Bspw. werden vorhandene Kinder
zwar bei der Ermittlung der Risikotragfahigkeit des Kunden in seiner Rolle als Privatperson
miteinbezogen, nicht jedoch in seiner Rolle als Geschéaftsfiuhrer eines Unternehmens. Die
Rollenunterscheidung hinsichtlich unterschiedlicher Lebensbereiche trifft auf viele Personen
zu: So lassen sich neben der Unterscheidung zwischen Privatperson oder Geschéaftsfuhrer

bspw. auch die Rollen Vorstand eines Vereins oder einer sonstigen Organisation nennen.

Dies lasst sich anhand der Altersvorsorge wie folgt veranschaulichen: Erkundigt sich ein
Kunde als Privatperson zum Thema Altersvorsorge, werden ihm ein oder mehrere Portfolios
bestehend aus verschiedenen Anlagen angeboten. Tritt er als Geschéaftsfihrer eines Unter-
nehmens auf, der sich dartiber informieren will, in welcher Form er fiir seine Angestellten
eine betriebliche Altersvorsorge anbieten muss, wird ihm erlautert, dass er in jedem Fall ver-
pflichtet ist, seinen Angestellten eine Entgeltumwandlung gemal § 363 EStG anzubieten,

aber funf verschiedene Moglichkeiten fur die Durchfuhrung hat.

4.2.2 Verschiedene Rollen innerhalb eines Lebensbereichs
Aber auch innerhalb eines Lebensbereichs und damit innerhalb der Rolle fiir diesen Lebens-

bereich kann ein Kunde in unterschiedlichen Rollen auftreten. So schreibt [Thal99], dass
Kunden ihr Vermégen im Sinne des Mental Accounting gedanklich in mehrere ,Geldtopfe®
unterteilen, je nachdem flir welches Bedarfsfeld (Altersvorsorge, Immobilie, etc.) es gedacht
ist. Je nach Bedarfsfeld und damit Rolle, in welcher der Kunde auftritt, variieren auch seine

Einstellungen. Im Gegensatz dazu unterscheiden sich die Einschatzungen nicht. Im Sinne
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der hier angedachten ganzheitlichen Finanzdienstleistungsberatung sollte der Kunde die
Anlage seines Vermogens nicht innerhalb einzelner ,Geldtopfe®, sondern gemaf einer Stra-
tegic Asset Allocation planen, die das gesamte Vermdgen adaquat strukturiert. Aus diesem
Grund unterscheiden sich die Einschatzungen nicht in Abhangigkeit des Bedarfsfelds. D. h.,
dass der Kunde innerhalb eines Lebensbereichs zwar mehrere Rollen annehmen kann, fir
die unterschiedliche Einstellungen vorliegen. Fir die Einschatzungen wird aber immer die

Ubergeordnete Rolle des jeweiligen Lebensbereichs wie bspw. ,Privatperson“ verwendet.

Dabei erscheint die Strategic Asset Allocation jedoch zunachst problematisch: So besitzt der
Berater meist keinen vollstandigen Uberblick (iber das Vermégen eines Kunden, da dieses
haufig nicht nur bei einem, sondern bei mehreren Finanzdienstleistern angelegt ist und diese
anderweitigen Anlagen bei der Beratung nicht angegeben werden. Dies macht eine Strategic
Asset Allocation im eigentlichen Sinne, also eine Optimierung Uber das gesamte Vermdgen
hinweg, unmoglich. Andererseits ist mit dieser Art der Beratung ein gro3es Potenzial fir den
Finanzdienstleister verbunden: Kann der Berater den Kunden von der ganzheitlichen Bera-
tung Uberzeugen und das Vertrauen des Kunden gewinnen, wird dieser seine Anlagen bei
anderen Finanzdienstleistern zumindest offen legen und mdglicherweise sogar umschichten,

wenn er vom Ergebnis der Beratung Uberzeugt ist.

Beispielhaft Iasst sich die Problematik anhand des Anlagerisikos verdeutlichen. So besitzt
ein Kunde eine unterschiedlich hohe Risikobereitschaft (Einstellung) in Abhangigkeit des
Bedarfsfelds bzw. des zu verwendenden ,Geldtopfes®. Geld flr eine Urlaubsreise wirde
bspw. wesentlich riskanter angelegt werden als Geld fir die Altersvorsorge. Die Risikotrag-
fahigkeit des Kunden (Einschatzung) unterscheidet sich jedoch nicht in Abhangigkeit des
Anlageziels. Durch sie soll gewahrleistet werden, dass das Risiko des gesamten Anlageport-

folios — im Sinne einer ganzheitlichen Beratung — eine bestimmte Grenze nicht tberschreitet.
4.2.3 Der Zusammenhang zwischen Situationen und Rollen

Bisher wurde dargestellt, welche Rollen ein Kunde annehmen kann, nicht aber wann neue
Rollen zu einem Kunden hinzugefiigt oder bestehende geléscht werden missen. Hierfur ist
der Zusammenhang zwischen Situationen und Rollen zu betrachten (Pfeil Il in Bild 1). Ins-
besondere wenn sich die personliche Situation eines Kunden durch ein Ereignis andert und
dadurch die Informationen Uber den Kunden, konnen neue Rollen entstehen oder bestehen-
de Rollen wegfallen. Dies betrifft sowohl Rollen in unterschiedlichen Lebensbereichen als
auch innerhalb eines Lebensbereichs. Geht bspw. ein Kunde, der als Geschéaftsflhrer eines
Unternehmens fungierte und in dieser Rolle ebenfalls Kunde bei der Bank war, in den Ruhe-
stand, fallt diese Rolle weg. Wird ein Kunde Vater, ergibt sich fir ihn ein neues Bedarfsfeld

Lvorsorge fur Kinder” und damit die neue Rolle ,Familienvater*.
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In den vorhergehenden Kapiteln wurde die Nutzung von Situationen und Rollen in einer indi-
vidualisierten Finanzdienstleistungsberatung beschrieben. Dabei wurde zwischen einer Viel-
zahl von verschiedenen Situationen (Nutzung eines bestimmten Vertriebskanals, Verande-
rungen in der Umwelt wie ein Borsencrash oder der persénlichen Lebenssituation wie der
Eintritt in den Ruhestand) und Rollen (Agieren als Privatmann, Geschéaftsfiihrer oder Vor-
stand eines Vereins bzw. als Familienvater, Spekulant, etc.) unterschieden. Des Weiteren
wurde verdeutlicht, dass Situationen und Rollen einen wichtigen Beitrag zur Individualisie-
rung von Beratungen leisten: So werden Kunden durch den Einbezug von Situationen nicht
mehr in bestimmten Zeitintervallen (z. B. halbjahrlich), sondern bedarfsorientiert beraten, da
sich anhand der Situation individuell ableiten lasst, ob und zu welchem Thema ein Kunde
beraten werden muss. Des Weiteren flihrt der Einbezug von Situationen und Rollen dazu,
dass das Portfolio eines Kunden — wahrend es bspw. heute haufig ein nicht adaquates Risi-
ko (zu hoch oder zu niedrig) aufweist — sowohl den individuellen Bedirfnissen (Einstellun-
gen) entsprechend gestaltet ist, als auch sozialen und finanziellen Restriktionen des Kunden
(Einschatzungen) Rechnung getragen wird. Hier ist insbesondere auch die Anpassung des
Portfolios an eine veranderte Situation hervorzuheben. Dabei sind diese Konzepte unter den
beiden in Kapitel 2 genannten Voraussetzungen — bestehendes Vertrauen des Kunden zum
Berater und Zusatznutzen durch die Individualisierung — auch auf die Individualisierung von
Beratungsleistungen in anderen Branchen (bspw. Tourismus) Ubertragbar. Im folgenden Ka-
pitel wird nun thematisiert, welche Aspekte bei der Individualisierung mit Hilfe von Situatio-
nen und Rollen im Finanzdienstleistungsbereich aus Kundensicht bzgl. der in Kapitel 2 disku-
tierten Themen Daten- und Verbraucherschutz moglicherweise kritisch gesehen werden.

5 Kritische Beurteilung des Einbezugs von Situationen und Rollen in die Be-
ratung aus Verbrauchersicht

Im Kapitel 2 wurde aufgezeigt, dass der Datenschutz kein Hindernis fur die Individualisierung
von Dienstleistungen darstellt und der Verbraucherschutz in der Finanzdienstleistungsbran-
che diese sogar begunstigt, da bspw. ausgehend von der EU-Vermittlerrichtlinie die Abfrage
und Dokumentation von Kundeninformationen — mit der Zielsetzung, das Beratungsergebnis
optimal auf den Kunden abzustimmen — ndétig ist. Um nicht auf die Schadensersatzpflicht
verzichten zu muissen, ist der Kunde deshalb eher bereit, die erforderlichen Informationen

preiszugeben.

Aus den Darstellungen in Kapitel 2 wird deutlich, dass Kunden unter den genannten Bedin-
gungen und innerhalb der Voraussetzungen der Datenschutzerklarungen davor geschiitzt
werden, dass der Finanzdienstleister die Kundendaten missbraucht. Somit scheint die mit
der Individualisierung von Beratungen und damit auch der Berlicksichtigung von Situationen

und Rollen verbundene Datenerhebung aus Verbrauchersicht auf den ersten Blick unprob-
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lematisch. Jedoch wird ein Missbrauch von Daten weniger durch gesetzliche Regelungen als
vielmehr durch das Empfinden des Kunden definiert. Durch die Erfassung einer Vielzahl von
Informationen und die automatisierte Ableitung der Einstellungen und Einschatzungen ist fur
den Kunden nicht mehr transparent, welche Informationen in welcher Form beim Finanz-
dienstleister verwendet werden. Somit ist es fliir den Kunden schwer zu beurteilen, ob die
abgefragte Information tatsachlich fiir die Beratung notwendig ist. So werden zum Teil Daten
Uber den Kunden erfasst, die zwar in einer Beratungssituation zum Vorteil des Kunden ge-
reichen, ihn aber in einer anderen evtl. benachteiligen. Z. B. ist die Erfassung der Information
eines moglichen Arbeitsplatzverlustes des Kunden aufgrund der Ubernahme des Unterneh-
mens, in dem er arbeitet (Umweltsituation), im Sinne des Verbraucherschutzes notwendig,
da nur dann eine adaquate Beratung des Kunden mdglich ist. Wiirde die aufgrund des ge-
stiegenen Background Risks gesunkene Risikotragfahigkeit nicht bei der Anlage berlicksich-
tigt werden, wirde die Portfoliogestaltung i. d. R. zu riskant ausfallen [KILWO03]. Allerdings
kann diese Information auch zum Nachteil des Kunden verwendet werden, z. B. bei der Ver-
gabe eines Kredites. Dieses Verhalten des Finanzdienstleisters kénnte vom Kunden als
Missbrauch seiner Daten wahrgenommen werden (obwohl der Finanzdienstleister sogar le-
gal handelt). Da in diesem Fall das Vertrauen des Kunden und damit die grundlegende Vor-
aussetzung fur die Geschéaftsbeziehung geschadigt wirden, hatte dies zur Folge, dass der
Kunde zumindest die Einwilligung in die Speicherung und Verarbeitung seiner Daten zurlck-
zieht, wenn nicht sogar die Beziehung abbricht. Aufgrund derartig negativer Auswirkungen
wird der Finanzdienstleister sehr gut abwagen, wofiir er iber den Kunden bekannte Daten
nutzt. Diesem geflhlten Datenmissbrauch kénnen Finanzdienstleister durch eine erhdhte
Transparenz entgegenwirken: Wird vor der Beratung offen gelegt, welche Informationen in
welchem Zusammenhang verwendet werden, kann der Kunde selbst entscheiden, welche —

evtl. auch im obigen Sinne kritische — Informationen er preisgeben mdchte.

Eine weitaus groRere Gefahr fir den Missbrauch von Daten stellen einzelne (interne oder
externe) Mitarbeiter des Finanzdienstleisters dar: Beispielhaft sei der Fall der Bank Julius
Bar auf den Cayman Islands erwahnt: Ein ehemaliger Mitarbeiter gab sensible Kundendaten
an die Medien weiter [Hand05]. Dieser Fall ist auch im Hinblick auf die informationelle
Selbstbestimmung von Interesse: So wurden Daten an Dritte — die Medien — weitergeleitet,
obwohl weder Bank noch Kunde dies wollten. Ein derartiger Datenmissbrauch kann durch
geeignet gestaltete Sicherheitskonzepte, nicht aber durch strengere Datenschutzgesetze

reduziert werden.

Ein weiterer kritischer Punkt steht im Zusammenhang mit Situationen: Das Beispiel zur In-
formation ,Arbeitsplatzverlust® verdeutlicht, dass es prinzipiell sinnvoll ist, das Portfolio der

veranderten Situation eines Kunden anzupassen. Ein Finanzdienstleister und bei variabler
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Honorierung auch der Berater verdienen an jeder Umschichtung und sie haben daher einen
Anreiz, das Portfolio eines Kunden méglichst haufig umzuschichten. Um zu verhindern, dass
die aus Haftungsaspekten notwendige permanente Aktualisierung der Kundendaten dazu
fuhrt, dass auch sehr geringfiigige Anderungen zum Anlass genommen werden, das Portfo-
lio neu zu strukturieren, misste im Rahmen des Verbraucherschutzes darauf geachtet wer-
den, dass dies nur dann geschieht, wenn aus Kundensicht sinnvoll, sprich der Umschich-

tungsvorteil groRer als die Transaktionskosten ist.

6 Fazit
Im Ergebnis ist der Zusammenhang zwischen Verbraucherschutz, Datenschutz und individu-

eller Beratung im Finanzdienstleistungsbereich differenzierter zu diskutieren als dies haufig —
mit Blick auf andere Branchen — getan wird. Da weder Daten- noch Verbraucherschutz einer
Individualisierung von Dienstleistungen im Wege stehen, entscheidet im Endeffekt der Kunde
in Abhangigkeit des Vertrauensverhaltnisses zu seinem Berater und des zusatzlichen Nut-
zens, den er sich verspricht, ob und welche Informationen er Uber sich preisgibt. Wenn ein
entsprechendes Vertrauensverhaltnis zwischen Berater und Kunde besteht, die Weitergabe
sensibler Informationen an Dritte ausgeschlossen ist und der Anbieter diese im Sinne des
Kunden fir eine individualisierte Beratung nutzt und auch die Datenweitergabe innerhalb des
Hauses sensibel gehandhabt wird, profitieren eindeutig sowohl Anbieter als auch Kunden:
So vermeidet der Einbezug von Situationen und Rollen mdgliche kritische finanzielle Situati-
onen des Kunden aufgrund eines nicht der gednderten Risikotragfahigkeit angepassten Port-
folios. Der Finanzdienstleister profitiert seinerseits sowohl aufgrund der erhéhten Datenquali-
tat von dkonomischen Vorteilhaftigkeitspotenzialen v. a. im Rahmen des CRM (z. B. Kam-
pagnenmanagement, Verbesserung der Kundenbeziehung) als auch von der sich ergeben-

den héheren Anzahl an Umschichtungen und den damit verbundenen Provisionserldsen.
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